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Voorwoord 
Als onderdeel van mijn Master Management opleiding heb ik mijn afstudeeronderzoek 
gedaan binnen de afstudeerkring Buyer-supplier relationships. Persoonlijk heb ik ervaring in 
het wederverkoop kanaal/ partner kanalen voor een aantal bedrijven in de ICT sector. Wat 
mij opviel is dat ondanks langdurige afwezigheid van voorraad er weinig klachten kwamen 
van de partners en of eindklanten. Zodoende ben ik mij verder gaan verdiepen in de 
literatuur op het gebied van partner relaties. In het onderzoek van Storey and Kocabasoglu-
Hillmer (2013) wordt beschreven dat relational capability bijdraagt aan het vertrouwen van 
de partner in de maker, echter verrassend is dat een verhoging van de fulfilment capability 
binnen het PRM systeem het commitment van de partner juist vermindert. De verklaring 
hiervoor is echter niet te vinden in bestaande literatuur en dit is dan ook de gap waar dit 
huidige onderzoek op inspeelt. Tevens heeft het onderzoek ook praktische relevantie 
doordat het wederverkoop kanaal binnen de ICT markt steeds belangrijker wordt en het 
managen van het kanaal/ de waste binnen het kanaal niet optimaal verloopt. Deze 
verklaringen kunnen gebruikt worden door sales en Alliance managers die binnen dit kanaal 
de relatie beheren. Door deze opdracht is meer ervaring verkregen over het indirecte 
verkoopkanaal en meer ervaring opgedaan met kwalitatief onderzoek. Bovendien heb ik 
voor het eerst een interviewschema opgesteld en mijzelf verbeterd in het afnemen van 
interviews. Mede door de goede begeleiding heb ik het geheel als erg positief ervaren. Ik 
ben dankbaar voor de hulp die voorafgaand aan, tijdens en na het onderzoek heb 
ontvangen. Ik wil in het bijzonder Dr. C.J. Gelderman bedanken voor de goed begeleiding, de 
tijd die is besteed om mij te ondersteunen en feedback te geven. Verder bedank ik Prof. Dr. 
J. Semeijn voor zijn mede beoordeling en directe collega Sven Ernest die zijn netwerk ter 
beschikking heeft gesteld om zodoende gemakkelijker in contact te komen met een aantal 
van de professionals die deelgenomen hebben aan het onderzoek. 
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Samenvatting  
Aanleiding 
Het indirecte verkoopkanaal heeft zich de laatste jaren sterk ontwikkeld. Zeker binnen de 
informatie en communicatie technologie (ICT) markt wordt een significant hoeveelheid 
omzet gegenereerd door resellers. Het effectief managen van een partner relatie 
management (PRM) systeem is noodzakelijk voor goede prestaties van zowel reseller als 
leveranciers (Storey and Kocabasoglu-Hillmer 2013). Binnen PRM systemen worden twee 
functionaliteiten onderscheiden: fulfilment capability en relational capability. Fulfilment 
capability verwijst naar de kwaliteit van logistieke leveringen en de tools die daarvoor 
worden ingezet, zoals kwaliteitscontrole, voorraadbeheer, klantcontact, touch points en 
tracing teneinde de dienstverlening aan de klanten te optimaliseren. Fulfilment capability 
beoogt het leveren van meerwaarde en het verhogen van tevredenheid van partners. In 
onderzoek van Storey and Kocabasoglu-Hillmer (2013) kwam naar voren dat relational 
capability bijdraagt aan het vertrouwen, echter verrassend was dat een verhoging van de 
fulfilment capability binnen het PRM systeem het commitment van de partner juist leek te 
verminderen. Het is opmerkelijk te noemen dat de link tussen fulfilment capability en 
commitment negatief is en hier is ook geen verklaring voor gevonden wat vragen oproept 
voor vervolg onderzoek.  
Een effectief PRM systeem moet worden ondersteund door een geschikt governance 
mechanisme (Lee, Gilliland et al. 2011). Een gangbaar onderscheid tussen governance 
mechanismen is het onderscheid tussen contractuele en relationele governance 
mechanisme. Het is op voorhand niet duidelijk in hoeverre contractuele dan wel relationele 
governance invloed hebben op de fulfilment capability, het commitment en de 
klanttevredenheid. 
Probleemstelling 
Het onderzoek focust op de relatie tussen fulfilment capability en de relationship 
performance van resellers, waarbij ook de rol van contractual en relational governance 
wordt onderzocht vanuit een dyadisch perspectief (leverancier en reseller). Onderstaande 
propositie zijn opgesteld op basis van de literatuur: 
P1: Het effect van contractual governance op relationship performance, afgemeten aan 
commitment (1) en klanttevredenheid (2) wordt gemedieerd door fulfilment capability. 
P2: Het effect van relational governance op relationship performance, afgemeten aan 
commitment (1) en klanttevredenheid (2) wordt gemedieerd door fulfilment capability. 
Methode van onderzoek 
Vanwege het exploratieve karakter van de studie is gekozen voor kwalitatief onderzoek. Het 
empirische deel van de studie is uitgevoerd in vorm van een multiple cases studie op basis 
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van letterlijke replicatie. Gezocht is naar vergelijkbare cases voor het onderzoeken van de 
proposities. Verder is de data-analyse door middel van pattern matching logic cruciaal. De 
vergelijking van de patronen in meerdere cases ondersteunt interne validiteit door 
theoretical replication. De basis voor het verzamelen van gegevens zijn gestructureerde 
interviews met open vragen. Er zijn twee onafhankelijke manufactor- resellers relaties 
onderzocht alsmede de relatie tussen de manufactor en verschillende resellers. Bij de 
selectie van cases is gelet op manufactors die een partner-relatie-management systemen 
hebben op basis van fulfilment capability , werkzaam in de ICT sector. 
Resultaten: indirecte relaties 
De proposities veronderstellen een indirecte relatie tussen governance en performance. Een 
derde variabele: fulfilment capability bepaalt het causale verband tussen de goverance en 
performance. De conclusie luidt dat er inderdaad ondersteuning is gevonden voor dergelijke 
indirecte relaties. Deze conclusie is gebaseerd op verbanden tussen governance en 
fulfilment capability enerzijds en fulfilment capability en performance anderzijds.  
 *Fulfilment capability -> commitment en klanttevredenheid 
Fulfilment capability heeft een positief effect op het commitment en de klanttevredenheid. 
Een verhoging van fulfilment capability heeft een positief effect op de relatie performance 
indicatoren. De respondenten binnen het onderzoek geven unaniem weer dat de kwaliteit 
van logistieke leveringen wel een directe relatie heeft met de klanttevredenheid en in 14 van 
de 18 gevallen ook op affectief of calculatief commitment.  
* Relational governance -> fulfilment capability 
In het onderzoek is ondersteuning gevonden voor het verband tussen relationele 
governance en fulfilment capability: hoe beter de relatie is, des te beter ook de logistieke 
leveringen.  
* Contractual governance -> fulfilment capability 
In het onderzoek is ook ondersteuning gevonden voor het verband tussen contractual 
governance en fulfilment capability: contractuele afspraken zorgen voor een betere kwaliteit 
van logistieke leveringen.  
Resultaten: direct relaties 
Dit betreft de relatie tussen (contractual en relational) governance en relationship 
performance. Relationele governance heeft volgens de respondenten een directe invloed op 
het commitment en de klanttevredenheid. Contractuele governance heeft ook invloed op de 
klanttevredenheid. Contractuele governance heeft echter geen invloed op het affectief 
commitment en in mindere mate op het calculatief commitment.  
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Aanbevelingen voor de praktijk 
- Investeren in het PRM op gebied van trainingen en support ondersteuning. 
- Investeren in de relatie gezien dit de sterkste indicator is van de performance. 
- Leveranciers: focus op de leader positie in het Magic Kwadrant van Gartner. 
- Het uitbreiden van het dyadische perspectief door middel van het toevoegen van 
distributeurs en eindklanten. 
- Afhankelijk als aparte indicator van commitment of als indicator van de partner 
performance mee nemen in vervolg onderzoek. 
- Marktverandering meenemen in vervolg onderzoek (functionaliteiten levering), 
- Een best practise uitvoeren: KPI’s en sturingsmechanisme van relationele 
governance.  
Aanbevelingen voor onderzoek 
Een aanbeveling is een uitbreiding van het dyadische perspectief. De reseller of partner 
koopt namelijk ook inkopen via een distributeur. Dit is een typische manier van inkopen in 
Nederland en Europa. Toekomstige studies zouden de distributeur kunnen betrekking in de 
onderzoeksopzet. Tevens is het te adviseren om de eindklant mee te nemen in het 
onderzoek. Er zitten zeker verschillen in de interpretatie van de relatie en performance 
richting eindklanten. In het kader van de triadische relatie zou het een toevoeging zijn de 
eindklant mee te nemen en zo de cirkel rond te maken. 
Binnen het huidige onderzoek zijn twee indicatoren voor de relatie performance in het 
partnerkanaal meegenomen (commitment en klanttevredenheid). Bijkomende relatie 
performance indicatoren zijn met name vertrouwen en afhankelijkheid. Gezien het feit dat 
afhankelijkheid wordt aangehaald door respondenten in dit onderzoek kan het relevant zijn 
afhankelijk als aparte indicator van commitment of als indicator van de partner performance 
mee te nemen. 
Ook zijn er mogelijkheden om het onderzoek te vervolgen richting de KPI’s van de 
relationele governance tussen leveranciers en partners. Volgens één van de respondent is er  
een norm in de maak/in wording de BS 11.000 en dat gaat over strategische capability om 
samen te werken. In de literatuur is er vooral aandacht voor prestatie contracten waarop 
een vertrouwens partnership kan worden gebouwd en welke KPI’s de basis voor succes zijn. 
Nu is het maar de vraag op welke manier de relatie-management dimensie van partnership 
cruciaal is voor succes.   
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1 Inleiding 
1.1 Aanleiding en probleemstelling 
Het indirecte verkoopkanaal is de laatste jaren sterk geëvolueerd mede door de 
commerciële groei van partners (Bairstow and Young 2012). Zeker binnen de informatie en 
communicatie technologie (ICT) markt wordt een significant hoeveelheid omzet gegenereerd 
door resellers (Storey and Kocabasoglu-Hillmer 2013). Een voorbeeld hiervan is een bedrijf 
als Cisco dat ongeveer 80% van de inkomsten binnen haalt via de 55.000 partners. De 
behoefte van de klanten wordt steeds geavanceerder en producten worden steeds meer op 
maat gemaakt, wat veelal begeleid wordt door een channel partner (value-add reseller, 
VARs) omdat deze dichter bij de behoefte van de klant staat (Kalyanam and Brar 2009). 
Effectief management van het indirecte kanaal is daarom erg belangrijk voor fabrikanten (de 
Ruyter, Moorman et al. 2001). Het wordt steeds lastiger alle VARs face- to-face te managen 
door de geografische spreiding en hoeveelheid, zodat leveranciers afhankelijk zijn van 
informatie systemen (Storey and Kocabasoglu-Hillmer 2013). Het effectief managen van het 
partner relatie management (PRM) systeem is noodzakelijk voor goede prestaties van zowel 
VARs als leveranciers (Storey and Kocabasoglu-Hillmer 2013).  
Waar wetenschappelijk onderzoek in het verleden primaire focuste op de ontwikkeling van 
de relaties tussen de maker en de leveranciers, krijgen tegenwoordig de wederverkoper en 
het PRM systeem steeds meer aandacht. Vinhas and Gibbs (2012) onderzochten de invloed 
van concurrentieverhoudingen tussen resellers op de effectiviteit van de channel relatie 
management strategieën. Lee, Gillilan, Bello & Osmonbekov (2011) onderzochten de 
werking van elektronische informatie systemen binnen PRM systeem. Het PRM systeem 
maakt het mogelijk leveranciers en resellers te koppelen, informatie uit te wisselen en het 
partnerkanaal te coördineren (Lee, Gilliland et al. 2011). Tevens maakt het PRM systeem het 
mogelijk transactiekosten te verlagen mede door het verminderen van informatie 
asymmetrie waardoor de controle op het kanaal vergemakkelijkt (Wang and Wei 2007). 
Osmonbekov, Bello & Gillilan (2009) suggereren dat het PRM systeem uit verschillende 
subsystemen bestaat die ook elk verschillende functies hebben en wanneer hier zaken in 
veranderen dat dit ook verschillende gevolgen heeft.  
Binnen PRM systemen worden twee belangrijke functionaliteiten onderscheiden: fulfilment 
capability en relational capability (cf. Storey & Kocabasolgly, 2013). De fulfilment capability 
verschaft overzicht op de verschillende supply chain functies zoals kwaliteitscontrole, 
logistiek en levering/ voorraadbeheer (Johnson, Sohi et al. 2004). Dit vermogen is de 
eigenschap die ingaat op het leveren van meerwaarde en tevredenheid aan de partners en is 
transactie gedreven. Dit in tegenstelling tot de relational capability waarmee organisaties de 
kwaliteit van de interactie/communicatie met de verschillende partners kunnen managen 
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(Wiertz, De Ruyter et al. 2004). Het beheren van deze interactie en banden met de resellers 
verhoogt de relationele banden tussen organisaties (Granovetter 2005). 
In het onderzoek van  Storey and Kocabasoglu-Hillmer (2013) worden directe relaties 
onderzocht tussen beide capability en relationship performance (onderscheiden naar 
vertrouwen, commitment en klanttevredenheid). In dat onderzoek wordt gevonden dat 
relational capability bijdraagt aan het vertrouwen van de partner in de maker, echter 
verrassend is dat een verhoging van de fulfilment capability binnen het PRM systeem het 
commitment van de partner juist vermindert (Storey and Kocabasoglu-Hillmer 2013). Het is 
opmerkelijk te noemen dat de link tussen fulfilment capability en relationeel commitment 
negatief is en daarmee in het slechtste geval de inzet van de partners vermindert maar in 
ieder geval standaard niet verbetert (Storey and Kocabasoglu-Hillmer 2013). Voor dit 
onverwachte resultaat is geen verklaring gevonden, zodat dit nieuwe vragen oproept voor 
verder onderzoek. Mogelijk dat een verdere verfijning van commitment naar calculatief en 
affectief commitment (de Ruyter, Moorman et al. 2001) de resultaten zouden kunnen 
verklaren. In dit onderzoek zal dit onderscheid wel worden gemaakt en draagt op deze 
manier bij aan de bestaande kennis. 
De relatie tussen capabilities en relationship performance wordt in het onderzoek van Storey 
and Kocabasoglu-Hillmer (2013) gemodereerd door de invloed van twee specifieke 
governance mechanismen (certification control en service support). De controle door 
certificering bleek het positieve effect van fulfilment capability te verzwakken, terwijl service 
support juist een positief, modererend effect leek te hebben op de relatie tussen fulfilment 
capability en relationship performance. In het onderzoek zijn twee nogal specifieke 
mechanismes meegenomen, terwijl het gebruikelijker is om onderscheid te maken tussen 
formele en informele governance mechanismes (dan wel tussen contractual en relational 
governance). Formele governance mechanismen zijn geworteld in de “agency theorie” waar 
factoren gecontroleerd worden door duidelijke doelstellingen en monitoring van de 
presentatie (Eisenhardt 1989). Daarnaast staan informele governance mechanismen die 
gebaseerd zijn op de dynamiek van de relatie tussen partijen, die helpt partijen bij het 
creëren van waarde door informatie uitwisseling (Burkert, Ivens et al. 2012). Bedrijven 
kunnen een verscheidenheid aan goverance mechanismen gebruiken om opportunisme te 
voorkomen (Caniëls, Gelderman et al. 2012). Contractuele governance mechanisme en 
relationele goverance mechanisme dienen verschillende doelen en hebben verschillende 
functies, en zijn daarom complementaire in hun rol in het vergemakkelijken van prestaties 
(Haugland and Reve 1994, Das and Teng 1998, Ferguson, Paulin et al. 2005). Zodoende is het 
een gebruikelijkere indeling van sturingsmechanisme en beheersen ze en breder portfolio 
dan de gebruikte mechanisme door Storey and Kocabasoglu-Hillmer (2013). In 
vervolgonderzoek zou ook en juist naar andere governance mechanismes kunnen worden 
gekeken.  
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Er is nog een beperking die aanleiding vormt voor vervolg onderzoek. De effectiviteit van het 
PRM systeem wordt binnen het onderzoek van Storey and Kocabasoglu-Hillmer (2013) alleen 
beschouwd vanuit het perspectief van de partner, en de klanttevredenheid wordt ook alleen 
gemeten vanuit het perspectief van de partner. Dyadisch onderzoek, waarbij zowel de 
leverancier als de reseller worden betrokken, kan meer en beter inzicht geven in de te 
onderzoeken verbanden en relaties.  
Bovengenoemde factoren geven voldoende aanleiding voor verder wetenschappelijk 
onderzoek. Het onderzoek focust zodoende op de relatie tussen fulfilment capability en de 
relationship performance van resellers, waarbij ook de rol van contractual en relational 
governance wordt onderzocht vanuit een dyadisch perspectief (leverancier en reseller).  
1.2 Methode van onderzoek 
Het onderzoek poogt verklaringen aan te reiken voor verbanden tussen de PRM capabilities 
en relationship performance van resellers. Het onderzoek is gericht op het beschrijven en 
verklaren van verbanden, zoals gerapporteerd door Storey and Kocabasoglu-Hillmer (2013). 
De meest aangewezen methode hiervoor is kwalitatief onderzoek. Kwalitatief onderzoek kan 
meer diepte en betekenis geven aan de al achterhaalde resultaten. Een diepgaande analyse 
van een fenomeen/verschijnsel in een real-life context draagt bij aan de bestaande 
resultaten.  
Er is gekozen voor een multiple cases studie op basis van letterlijke replicatie. Wanneer 
binnen de verschillende casus dezelfde resultaten kunnen worden gevonden kan een 
verklaring worden aangetoond. De eenheid van analyse zijn naar inschatting een tweetal 
leveranciers en per leverancier een drietal resellers. Deze actoren worden vertegenwoordigd 
door verschillende individuen: channel marketing manager bij de leveranciers en 
Directeuren/sales managers/Alliance managers bij de reseller die individueel geïnterviewd 
worden. De entiteit van het onderzoek betreft de leveranciers-wederverkoper relaties.  
Cases worden geselecteerd op basis van gericht zoeken naar organisaties. Hier horen ook 
een aantal criteria bij: Organisatie zijn werkzaam in de ICT sector, de leveranciers moeten 
werken met een PRM systeem minimaal bestaande uit vervullingsvermogen en relationeel 
vermogen en organisatie moeten structureel werken met minimaal 10 partners. Voor het 
vinden van casus kan gebruik gemaakt worden van het netwerk van de onderzoeker en de 
organisatie waarbinnen werkzaam. Leveranciers  die wellicht in aanmerking komen zijn: 
Microsoft, Cisco, Avaya, Dell, Lennovo, HP, RES, APPSENS, Citrix etc. Deze verschillende 
leveranciers werken per stuk weer samen met duizenden resellers.  
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2 Literatuuronderzoek 
2.1 Value-add resellers 
De letterlijke vertaling van Value-add reseller (VAR) is: reseller met toegevoegde waarde. ICT 
resellers zijn degene die software applicaties, consulting en andere diensten op de markt 
brengen (Parker, Doke et al. 1994). Manufactors zoals Microsoft en Cisco maken de soft- en 
hardware en resellers verkopen het door (wederverkoop). Het concept van kanaal denken is 
een algemeen geaccepteerd concept. Elk kanaal wordt gezien als een unieke combinatie van 
tussenpersonen die vaardigheden combineren om zo op verschillende manieren waarde toe  
te voegen aan de producten of diensten (Stern, El-Ansary et al. 1988). Hierin is de rol van de 
VAR essentieel omdat de VAR de producten uiteindelijk bij de klant onder de aandacht 
brengt en implementeert. Zeker binnen de informatie en communicatie technologie (ICT) 
markt wordt een significante hoeveelheid omzet gegenereerd door resellers (Storey and 
Kocabasoglu-Hillmer 2013).  
2.2 Relationship performance 
Er bestaat een grote hoeveelheid literatuur over de relationele sferen tussen leveranciers en 
kopers. Relatie sfeer verwijst naar de emotionele omgeving waarin interacties tussen kopers 
en leveranciers plaatsvinden (Leonidou 2004). De belangrijkste kenmerken van relaties in de 
marketing en inkoop literatuur en tevens onderdeel van de interactie benadering van de IMP 
groep zijn: Vertrouwen, betrokkenheid en afhankelijkheid (Dwyer, Schurr et al. 1987, 
Anderson and Weitz 1989, Kumar, Scheer et al. 1995). Storey and Kocabasoglu-Hillmer 
(2013) onderscheiden performance indicatoren die van invloed zijn op de relatie met 
resellers: Vertrouwen, klanttevredenheid en commitment. Vertrouwen en commitment zijn 
geïdentificeerd als essentiële voorwaarden voor het bouwen en ontwikkelen van klant-
leverancier relatie (de Ruyter, Moorman et al. 2001). Succesvolle relaties vereisen inzet en 
vertrouwen (Morgan and Hunt 1994). In de huidige tijd zijn bedrijven in toenemende mate 
afhankelijk van deze relaties die ze met leveranciers hebben (Parsons 2002). Het wordt 
steeds belangrijker dat de kopers een sterke relatie hebben met hun leveranciers om zo een 
voorsprong te behouden op de concurrentie (Parsons 2002). Het belang van het ontwikkelen 
en onderhouden van duurzame relaties met klanten van dienstverlenende bedrijven wordt 
algemeen geaccepteerd in de marketing literatuur (Hennig-Thurau, Gwinner et al. 2002). Het 
aangaan, ontwikkelen en onderhouden van relaties tussen uitwisselingspartners is cruciaal 
voor het bereiken van succes (Morgan and Hunt 1994). Vele factoren kunnen bijdragen aan 
de kwaliteit van een koper-verkoper relatie (Parsons 2002). Er zijn twee variabelen die de 
relatie kwaliteit bepalen: vertrouwen en tevredenheid (Crosby, Evans et al. 1990). Door het 
managen van de relatie kwaliteit ontstaan veel voordelen voor bedrijven door productievere 
relaties met leveranciers: kleinere risico’s, toegang tot technologie, meer samenwerking en 
toegenomen kennis door informatiedeling (Ellram 1995).  
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Vertrouwen: 
Vertrouwen in de relatie is een interne maatregel die relatie performance tussen de 
leverancier en de reseller verbetert. Vertrouwen wordt binnen de literatuur op verschillende 
wijze beschreven en binnen verschillende disciplines geconceptualiseerd (sociale 
psychologie, filosofie, economie, contractenrecht, en marketing). Anderson, Lodish et al. 
(1987) zien vertrouwen als een kenmerk van de relatie net als power, communicatie en de 
verenigbaarheid van doelstellingen. Sako (1992) benadrukt dat vertrouwen verwijst naar de 
verwachting dat een handelspartner zich op een voorspelbare en aanvaardbare wijze 
gedraagt. Vertrouwen word ook geconceptionaliseerd als dimensie van relationele 
governance (Poppo and Zenger 2002, Abdi and Aulakh 2012). Vertrouwen is dan een 
construct van de beheersing van de relatie net als flexibiliteit, solidariteit en informatie 
uitwisseling. 
Sinds de definitie van voorspelbaarheid wordt gehanteerd is vertrouwen onder te verdelen 
in 3 soorten vertrouwen: contractueel vertrouwen, competentie vertrouwen en goodwill 
vertrouwen. Contractueel vertrouwen verwijst naar het eren van schriftelijke of mondelinge 
overeenkomsten door wederzijdse overeenstemming over ethische codes (Blomqvist 1997). 
Echter is dit type van vertrouwen meer beschreven als een aanvullend middel van 
coördinatie en niet als een vorm van vertrouwen en past daardoor meer binnen de 
contractuele governance (Blomqvist 1997). Competentie vertrouwen is gedefinieerd als het 
vermogen van een uitwisselingspartner om te presteren volgen de afspraken (Nooteboom 
1996). Competenties impliceren dat een partner de juiste technische capaciteiten, 
vaardigheden en knowhow heeft om de afspraken na te komen (Blomqvist 1997). Goodwill 
vertrouwen weerspiegelt de overtuiging dat elke partner geïnteresseerd is in het welzijn van 
de andere partner en dat partners niet opzettelijk acties uitvoeren (voor eigen gewin) die 
schadelijk zijn voor andere ondernemingen (Anderson and Narus 1990, Geyskens, 
Steenkamp et al. 1996). Competentie vertrouwen en goodwill vertrouwen liggen als 
variabelen heel dicht bij relationele governance die later in deze paragraaf nog worden 
behandeld. Daardoor zijn de begrippen conceptueel en operationeel niet goed te scheiden 
waardoor er bijna hetzelfde gemeten wordt. Daarom is ervoor gekozen vertrouwen niet mee 
te nemen als performance indicator binnen dit onderzoek maar als dimensie van relationeel 
vertrouwen. 
Commitment: 
Commitment wordt gedefinieerd als wens om waarde toe te voegen aan het partnerschap 
door beide partijen. Inzet ofwel commitment is een blijvend verlangen om een 
gewaardeerde relatie te onderhouden, dit impliceert bereidheid van beide kanten en het 
doen van korte termijn offers om tot lange termijn voordelen te komen (Anderson and Weitz 
1992, Moorman, Zaltman et al. 1992). Dit komt overeen met de overtuiging dat de relatie 
inzet alleen bestaat wanneer de relatie als belangrijk wordt beschouwd (Morgan and Hunt 
1994). Commitment wordt gezien als belangrijk kenmerk van zakelijke relaties. Dwyer, 
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Schurr et al. (1987) definieert commitment als een impliciete of expliciete belofte van 
relationele continuïteit tussen partners. Hoewel verschillende conceptualisaties bestaan, is 
commitment meestal gedefinieerd als de bedoeling van de uitwisselingspartner om in relatie 
te blijven (Dwyer, Schurr et al. 1987, Anderson and Weitz 1989). Geyskens, Steenkamp et al. 
(1996) benadrukken dat er verschillende motivaties kunnen zijn die ten grondslag liggen aan 
het voornemen commitment en dat er verschillende types van betrokkenheid bestaan. Deze 
types kunnen worden beschouwd als indicatoren voor relatie performance. 
Het onderscheid wordt gemaakt tussen affectief commitment en calculatief commitment als 
meest relevante vormen van commitment omdat deze soorten het vaakst in de praktijk 
voorkomen (Mathieu and Zajac 1990, Kumar, Scheer et al. 1995, Geyskens, Steenkamp et al. 
1996, de Ruyter, Moorman et al. 2001). Affectieve commitment drukt de mate uit waarin 
een partij graag een relatie met de ander partij wil handhaven. Deze vorm van commitment 
is gebaseerd op een algemeen positief gevoel tegenover de andere partij. de Ruyter, 
Moorman et al. (2001) beschrijft affectieve betrokkenheid als de mate waarin kopers 
verklaren dat het prettig is om te werken met de leverancier in kwestie en dat dit de reden is 
waarom ze blijven kopen bij die leverancier. Ook hier speelt het kenmerk gevoel een rol. 
Daarentegen is de definitie van calculatief commitment de mate waarin een 
uitwisselingspartner de noodzaak ziet van de relatie. De resultaten die binnen de relatie 
worden geboekt worden koelbloedig berekend op basis van kosten en baten (Geyskens, 
Steenkamp et al. 1996). Berekenende inzet is over het algemeen gebaseerd op negatieve 
gevoelens ten opzichte van de uitwisselingspartner. de Ruyter, Moorman et al. (2001) 
conceptualiseert calculatief commitment als de mate waarin afnemers stellen dat er gewoon 
te veel tijd, energie en kosten betrokken zijn bij het beëindigen van de relatie. 
Klanttevredenheid: 
De derde performance indicator die onderscheiden is door Storey and Kocabasoglu-Hillmer 
(2013) is klanttevredenheid. Dit is de tevredenheid van klanten die bediend worden door de 
resellers zoals waargenomen door de reseller (Wu, Mahajan et al. 2003). Klanttevredenheid 
wordt gedefinieerd als de waardering van de klant naar aanleiding van het aanbod tot op 
heden (Johnson and Fornell 1991). In de dienstverlening is klanttevredenheid vergelijkbaar 
met de complete evaluatie van de geleverde kwaliteit van diensten. Tevredenheid heeft 
betrekking op de mate waarin interacties tussen de koper en de verkoper aan de 
verwachtingen voldoen en waarbij de prestaties worden gebaseerd op evaluaties van 
tastbare producten of niet gerelateerde attributen zoals levering, service of communicatie 
(Wilson 1995). De resultaten van Gustafsson, Johnson et al. (2005) ondersteunen een 
consistent effect van de klanttevredenheid en het berekend commitment. 
Klanttevredenheid en het berekenend commitment dragen dus bij aan het behoud van 
klanten voor resellers. Dit draagt weer bij aan de omzet en winst van de resellers en 
verbetert daarmee de prestaties van de leverancier. 
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2.3 Fulfilment capability in relatie met relationship performance  
Storey & Kocabasolgly (2013) gaan in het onderzoek in op twee eigenschappen die het PRM 
systeem kunnen sturen: fulfilment capability en relational capability. Fulfilment capability is 
in relatie met relationship performance een sturende eigenschap van het PRM systeem. Een 
PRM systeem is het computer- gemedieerd vermogen waarmee leveranciers informatie en 
transacties uitwisselen met hun partners, wat hen ook helpt bij activiteiten zoals training, 
technische ondersteuning en aftersales service aan de eindklant (Varadarajan and Yadav 
2002). Het PRM systeem maakt het mogelijk leveranciers en resellers te koppelen, 
informatie uit te wisselen en het partnerkanaal te coördineren (Lee, Gilliland et al. 2011). 
Tevens maakt het PRM systeem het mogelijk transactiekosten te verlagen mede door het 
verminderen van informatie asymmetrie waardoor controle op het kanaal vergemakkelijkt 
(Wang and Wei 2007). Het PRM systeem probeert om de relatie tussen leveranciers en 
resellers productiever en hechter te maken door het stroomlijnen van processen die lopen 
tussen leveranciers, resellers en klanten en door het vergemakkelijken van consistente 
communicatie tussen deze spelers (Mirani, Moore et al. 2001, Mitchell 2001, Murtaza and 
Shah 2004). De belofte van het Partner Relatie Management (PRM) systeem is dat het de 
leverancier helpt de omzet te verhogen door een reductie van de benodigde mankracht om 
het reseller kanaal te managen. Toch zijn er vragen ontstaan of investeren in het PRM 
systeem daadwerkelijk de performance verbetert. (Lee, Gilliland et al. 2011).  
Fulfilment capability biedt toezicht op de verschillende supply chain functies zoals 
kwaliteitscontrole, logistiek en levering/voorraadbeheer (Johnson, Sohi et al. 2004). 
Fulfilment capability is de eigenschap die ingaat op het leveren van meerwaarde en 
tevredenheid aan de partners en is transactie gedreven. Fulfilment capability 
vergemakkelijkt het voor bedrijven om de supply chain effectief te beheren en hun zakelijke 
partners op een geïntegreerde manier toegevoegde waarde te kunnen bieden in de vorm 
van producten en of diensten (Scheer, Miao et al. 2010). Dit in contrast met het relationeel 
vermogen dat inspeelt op de kwaliteit van de interactie/communicatie met de verschillende 
partners (Wiertz, De Ruyter et al. 2004). Frohlich and Westbrook (2002) beschrijft fulfilment 
capability als het systeem dat ondersteunt bij transacties tussen leveranciers, partners en de 
consument.  
Fulfilment capability draagt dus bij aan het effectief managen van de supply chain, echter 
heeft het ook invloed op de performance van het kanaal. Fulfilment capability versterkt de 
verkoop van partners maar verhoogt ook de klanttevredenheid van de klanten van de 
partners wat zorgt voor meer klantenbinding bij de partners (Evans and King 1999). Een 
responsieve opzet van fulfilment capability kan de klanttevredenheid nog meer vergroten. 
Een voorbeeld hiervan is dat klanten door middel van een zelfservice informatie op een 
website sneller geholpen/tevreden zijn als wanneer er gewacht dient te worden op een 
antwoord van de vertegenwoordiger (Lancioni, Smith et al. 2000). De tijd die geïnvesteerd 
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wordt in fulfilment capability en het PRM systeem is moeilijk zo niet onmogelijk te herleiden 
naar een individuele reseller. Fulfilment verbetert de coördinatie/ inspanningen tussen de 
partners in het kanaal, het is redelijk om te verwachten dat deze inspanningen resulteren in 
een grotere operationele en onderlinge afhankelijkheid (Woodside, Biemans et al. 2005).   
De adoptie van fulfilment capability kan ook conflicten en meningsverschillen verminderen 
en door het verstrekken van betere informatie over bestellingen logistieke fouten 
minimaliseren (Osmonbekov, Bello et al. 2009). Bedrijven die specifiek investeren in 
fulfilment capability investeren in de relatie met partners en doen dit vaak door middel van 
nauwe samenwerking en gezamenlijke acties (Heide and John 1990, Gu and Wang 2011). 
Dergelijke investeringen hebben een sterk effect op het commitment van beide partijen 
(Anderson and Weitz 1992, de Ruyter, Moorman et al. 2001). De relatie maakt het mogelijk 
dat in grote frequentie informatie verstrekt kan worden aan partners, het moedigt 
informatie uitwisseling aan en het leren en ontwikkelen van de capaciteiten van de partner 
wat zorgt voor commitment tussen de partners en leveranciers (Gilliland 2003). Tevens heeft 
fulfilment capability een positief effect op het vertrouwen doordat fulfilment laat zien dat de 
onderliggende behoefte van de partner wordt begrepen (Gummerus, Liljander et al. 2004). 
Relationeel vermogen reageert op partner behoeften en is in staat voortdurend gegevens bij 
te werken naar behoefte van individuele partners (Biland, 2000). Een leverancier kan 
nauwere samenwerking aangaan met de partner door het PRM systeem die op de langere 
termijn zal leiden tot vertrouwen (Wiertz, De Ruyter et al. 2004). De relatie met de partners 
draagt bij aan de ontwikkeling van vertrouwen (Morgan and Hunt 1994, de Ruyter, 
Moorman et al. 2001, Johnson, Sohi et al. 2004, Wiertz, De Ruyter et al. 2004).   
Storey and Kocabasoglu-Hillmer (2013) hebben de rol van fulfilment capability ten opzichten 
van verschillende relationele performance indicatoren kwantitatief onderzocht. Er wordt 
gesuggereerd dat relational capability bijdraagt aan het vertrouwen van de partner in de 
maker, echter verrassend is dat een verhoging van de fulfilment capability binnen het PRM 
systeem het commitment van de partner juist vermindert (Storey and Kocabasoglu-Hillmer 
2013). Fulfilment capability heeft geen impact op klanttevredenheid en opvallend dus ook 
een negatieve relatie met commitment (Storey and Kocabasoglu-Hillmer 2013). Het is 
opmerkelijk te noemen dat de link tussen fulfilment capability en relationeel commitment 
negatief is en daarmee in het slechtste geval de inzet van de partners vermindert maar in 
ieder geval standaard niet verbetert (Storey and Kocabasoglu-Hillmer 2013). Echter wordt in 
het onderzoek geen verklaring gegeven hoe dit tot stand komt. Een mogelijke verklaring 
wordt aangedragen in de implicatie: een verdere verfijning van commitment naar calculatief 
en affectief commitment (de Ruyter, Moorman et al. 2001). Echter is in de literatuur niet 
expliciet onderzoek te vinden dat focust op deze vormen van commitment in relatie met 
fulfilment in een b2b context. Wel wordt vanuit de psychologie weergeven dat training in 
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fulfilment een positief effect heeft op het commitment naar de organisatie (Tannenbaum, 
Mathieu et al. 1991). 
2.4 De rol van governance mechanisme 
Een effectief PRM systeem moet ondersteund worden door geschikte governance 
mechanismen (Lee, Gilliland et al. 2011). Zodoende zijn governance mechanismen 
ondersteunend aan de effectiviteit van fulfilment capability. De governance theorie gaat 
over de praktijk van collectieve besluitvorming, echter is de reikwijdte van de mechanismen 
niet gespecificeerd (Jr., Roath et al. 2010). Governance mechanismen zijn de middelen die 
het gedrag van een organisatie beïnvloeden om zo het gewenste resultaat te behalen 
(Gilliland, Bello et al. 2010, Li, Xie et al. 2010). Partner governance mechanismen worden 
gebruik door de leveranciers/makers om de partner te stimuleren en te controleren en 
tevens de relatie voor te zetten (Jap and Ganesan 2000, Burkert, Ivens et al. 2012). Burkert, 
Ivens et al. (2012) zien governance mechanismen  als key element voor sturing van business 
relaties. 
Bedrijven kunnen een verscheidenheid aan governance mechanismen gebruiken om 
opportunisme te voorkomen (Caniëls, Gelderman et al. 2012). Storey and Kocabasoglu-
Hillmer (2013)) onderzochten de invloed van certification control (formal) en service support 
(informal) ingezet als sturingsmechanismen. Echter is dit nog al een ongebruikelijke selectie 
van governance mechanismen. Storey and Kocabasoglu-Hillmer (2013) duiden zelf al dat de 
twee besturingsmechanismen niet het volledige portfolio aan mechanismen dekken. 
Burkert, Ivens et al. (2012) maakte gebruik van vijf typische governance mechanismen die 
gebruikt worden in business to business context: formal contract, value claiming norms, 
value-creating norms, relationship-specific investments, and trust. Echter ondervonden ze 
geen duidelijke systematische verschillen tussen governance mechanismen (Burkert, Ivens 
et al. 2012). Wat de vraag oproept of er niet te veel correlatie is tussen de actoren. Een meer 
gangbaar onderscheid tussen governance mechanismen is het onderscheid tussen 
contractuele en relationele governance mechanisme.  
Eerdere studies hebben gesuggereerd dat de contractuele en relationele governance 
moeten worden beschouwd als aanvullende mechanismen (Poppo and Zenger 2002, 
Ferguson, Paulin et al. 2005). De conceptuele en praktische bevindingen van Zheng, Roehrich 
et al. (2008) bevestigen dat relationele en contractuele mechanismen inderdaad 
aanvullende vormen van uitwisseling van bestuur laten zien. Contractuele en relationele 
governance mechanismen komen voort uit de Transactie Kosten Theorie. De Transactie 
Kosten Theorie stelt dat bedrijven proberen om de transactiekosten te minimaliseren door 
het toekennen van transacties aan governance structuren op een discriminerende wijze 
(Williamson 1985). Het doel is om bedrijf te beschermen tegen onzekerheid die leidt tot 
kosten. De transactiekosten theorie beschermt bedrijven tegen het gevaar van 
opportunisme door  middel van juridische contracten (contractuele governance), met 
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vermelding van wat aanvaardbaar is en wat niet en de mogelijkheid juridische maatregelen 
te treffen bij schending van het contract om zo af te dwingen dat een partner zich hier aan 
houdt en er anders vergelding mogelijk is (Williamson 1975). Contracten zijn essentieel voor 
de meeste leveranciers: het versterkt de wettelijke verplichting, het biedt een institutioneel 
kader waarbij elke partij rechten, plichten en verantwoordelijkheden en doelstellingen heeft. 
De nadruk ligt op preventie voor opportunistisch gedrag door een formele overeenkomst die 
de effectieve uitwisseling vergemakkelijkt (Luo 2002, Carson, Madhok et al. 2006). 
Contractuele governance is de mate waarin de rollen , verplichtingen, 
verantwoordelijkheden, contingentie aanpassing en juridische straf zijn genoemd of goed 
gedetailleerd in formele overeenkomsten (Luo 2005, Abdi and Aulakh 2012). 
Contracten worden gepresenteerd als een manifestatie van macht die effectief is in 
bepaalde omstandigheden, maar contracten kunnen ook conflicten bevorderen en zorgen 
voor defensief gedrag van partners (Gaski 1984, Hirschman 1984). Het relationele 
perspectief (governance) is hierin aanvullend. Het relationele perspectief benadrukt de rol 
van vertrouwen in het bereiken van wederzijds succes. Vertrouwen is de mate waarin de 
partner van mening is dat de leverancier, eerlijk, betrouwbaar en geïnteresseerd is in het 
welzijn van de partner (Morgan and Hunt 1994, Kumar, Scheer et al. 1995, Johnson, Sohi et 
al. 2004). Het gaat om de bereidheid om te vertrouwen en wordt gedefinieerd als een gevoel 
van betrouwbaarheid. Morgan and Hunt (1994) beschrijven 'betrouwbaarheid' en 
'integriteit' als de twee belangrijke dimensies van vertrouwen. Betrouwbaarheid verwijst 
naar de mate waarin een partner beschikt over de nodige expertise om de taak met succes 
uit te voeren voor de andere partner (Ganesan 1994). Integriteit verwijst naar de 
verwachting dat het woord van de partner of de verklaring van de partner kan worden 
ingeroepen (Doney and Cannon 1997). 
Door de Industrial Marketing en Inkoop (IMP) groep wordt gesuggereerd dat interorganisatie 
relaties tussen twee bedrijven bijvoorbeeld worden ontwikkeld door activiteiten te koppelen 
en resource banden aan te halen (Snehota and Hakansson 1995). Relationele governance 
mechanismen sturen op basis van maatschappelijke processen zoals vertrouwen, flexibiliteit, 
solidariteit, informatie-uitwisseling, bescherming en zijn informeel en beschermen tegen 
gevaren door middel van uitwisseling en handhaving van de verplichtingen (Granovetter 
1973, Ring and Van de Ven 1994, Gulati 1995, Baker, Gibbons et al. 2002). Een 
verscheidenheid van handhavingsmechanismen zoals de verwachting van 
herhalingsaankopen, reputatie effecten, sociale verplichtingen en de vervulling van de 
fundamentele sociale behoeften ondersteunen het gebruik van relationele governance 
(Poppo and Zenger 2002, Zhou and Poppo 2005). Contractuele governance mechanismen en 
relationele governance mechanismen dienen verschillende doelen en hebben verschillende 
functies, en zijn daarom complementair in hun rol in het vergemakkelijken van prestaties 
(Haugland and Reve 1994, Das and Teng 1998, Ferguson, Paulin et al. 2005). Beide 
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perspectieven van governance hebben zo hun beperkingen, zo komt uit verschillende studies 
naar voren dat de combinatie van de perspectieve een zo compleet mogelijk 
sturingsmechanisme in kaart brengt en leidt tot efficiente uitkomsten (Poppo and Zenger 
2002). Vertrouwen is ook een belangrijk deel van relationele governance. Vertrouwen wordt 
gezien als een belangrijke indicator in supply chain relaties en kunnen de prestaties van 
projecten verbeteren (Kadefors 2004, Meng 2012). Sinds de definitie van voorspelbaarheid 
wordt gehanteerd is vertrouwen onder te verdelen in 3 soorten vertrouwen: contractueel 
vertrouwen, competentie vertrouwen en goodwill vertrouwen. 
De resultaten van Lu, Guo et al. (2015) laten zien dat de contractuele en relationele 
governances belangrijk zijn voor de prestaties binnen projecten.  Beide hebben een 
significante positieve relatie met prestatie en prestatie indicatoren (Lu, Guo et al. 2015). De 
contractuele goverance zijn effectiever in het verbeteren van prestaties, terwijl relationele 
governance krachtiger is in het beperken van het opportunisme (Lu, Guo et al. 2015) Cao 
and Lumineau (2015) analyseerde bestaande literatuur met betrekking tot formele 
contracten en relationele governance mechanismen en kwamen tot de conclusie dat deze 
mechanismen een belangrijke rol spelen bij interorganisatorische relaties. Door middel van 
meta-analyses van 33.051 relaties in 149 empirische studies wordt aangetoond dat 
contractuele governance mechanismen positief zijn gerelateerd met relationele governance 
mechanismen (Cao and Lumineau 2015).  
Er is sterk bewijs dat contractuele governance mechanismen een positieve effect hebben op 
de performance indicatoren binnen de leverancier-partnerrelaties. Een voorbeeld: Cisco 
heeft binnen het PRM duidelijke regels, procedures, rollen, communicatiekanalen en 
mechanismen om problemen op te lossen (Kalyanam and Brar 2009). Hoewel openlijke 
toezicht op partners wordt  gezien als onverenigbaar met een grote vertouwensrelatie 
leiden dergelijke regels/formalisering in contracten en routinematige procedures voor elke 
partner tot minder verwarring en vermindering van uiteenlopende interpretaties van 
soortgelijke activiteiten waardoor het niveau van vertrouwen tussen de partner en 
leverancier wordt versterkt (Gundlach and Cannon 2010). In markten die worden 
gekenmerkt door informatie-asymmetrie zoals de ICT markt leiden contractule afspraken tot 
betere kwaliteit van het product of de dienst wat kan leiden tot een hoger niveau van 
klanttevredenheid (Kirmani and Rao 2000).  Tevens vergen contractuele afspraken/ 
certificering substantiële investeringen voor partner en leveranciers in de relatie, wat leidt 
tot een hogere comitment (Kirmani and Rao 2000). Ook is aangetoond dat vooral de relatie 
tussen contracten en vertrouwen positief is en ook zijn de contracten en vertrouwen positief 
gerelateerd aan de klanttevredenheid (Cao and Lumineau 2015).  Contractuele governance 
versterkt de relatieperformance en vermindert opportunisme (Cao and Lumineau 2015). 
Storey and Kocabasoglu-Hillmer (2013) hebben de rol van fulfilment capability ten opzichten 
van verschillende relationele performance indicatoren kwantitatief onderzocht. Verrassend 
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is dat een verhoging van de fulfilment capability binnen het PRM systeem het commitment 
van de partner juist vermindert, waar een onderdeel van contractuele governance 
mechanisme (Certification control) wel een positief effect heeft op commitment. Het is 
opmerkelijk te noemen dat de link tussen fulfilment capability en relationeel commitment 
negatief is en daarmee in het slechtste geval de inzet van de partners vermindert maar in 
ieder geval standaard niet verbetert (Storey and Kocabasoglu-Hillmer 2013). Dit vergt een 
verdere verklaring van de rol van fulfilment capability in relatie met governance 
mechanismen. De verwachting binnen het onderzoek is: 
P1: Het effect van op contractual governance op relationship performance, afgemeten aan 
commitment (1) en klanttevredenheid (2) wordt gemedieerd door fulfilment capability. 
Een gebrek aan ondersteuning is een veel voorkomende klacht bij partners wat de relatie 
tussen leverancier en partner verslechtert (Anderson and Weitz 1989). Een hoog niveau van 
service-ondersteuning, een voorbeeld van een relationeel governance mechanisme,  is een 
noodzakelijke voorwaarde voor een sterke business-to-business relaties die het  vertrouwen 
tussen de partners vergroot (Crosby, Evans et al. 1990, Moorman, Zaltman et al. 1992). 
Service ondersteuning  is een eigenzinnige investering  die ervoor zorgt dat de switch kosten 
voor partners sterk stijgen en daarmee leidt tot potentieel commitment (de Ruyter, 
Moorman et al. 2001, Goodman and Dion 2001). Partners imiteren vaak het gedrag van hun 
leveranciers (McFarland, Bloodgood et al. 2008). Daarom is service support naar partners 
belangrijk om de partners aan te moedigen om op een soortgelijke wijze service aan de 
klanten te leveren wat klanttevredenheid zal verhogen (McFarland, Bloodgood et al. 2008). 
De studie van Caniëls, Gelderman et al. (2012) illustreert de samenhang tussen governance 
mechanismen en het effect op de resultaten van een organisatie. Het onderzoek suggereert 
dat de relationele governance (vertrouwen) alleen een gunstig effect heeft op het resultaat 
van fulfilment wanneer binnen het project ook contractuele prikkels en controle systemen 
(autoriteit) aanwezig zijn (Caniëls, Gelderman et al. 2012). Relationele governance 
garanderen geen effectief samenspel dat leidt tot een gunstig resultaat (Caniëls, Gelderman 
et al. 2012). Storey and Kocabasoglu-Hillmer (2013) verwachten dat het gebruik van service 
support en fulfilment capability samen leidt tot klanttevredenheid. Echter toont het 
onderzoek van Storey and Kocabasoglu-Hillmer (2013) aan dat fulfilment capability geen 
impact heeft op klanttevredenheid wat een conflicterende uitkomst is wanneer service 
support van de partner richting de klant wel de klanttevredenheid verhoogt. Dit vergt een 
verdere verklaring van de rol van fulfilment capability in relatie met governance 
mechanismen. De verwachting binnen het onderzoek is: 
P2: Het effect van op relational governance op relationship performance, afgemeten aan 
commitment (1) en klanttevredenheid (2) wordt gemedieerd door fulfilment capability. 
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Bij een mediërende relatie ga je ervan uit dat de onafhankelijke variabele geen directe 
invloed heeft op de te verklaren variabele, maar dat dit indirect, via de interveniërende 
variabele plaats vindt. Bovengenoemde factoren geven aanleiding voor verder 
wetenschappelijk onderzoek. Tevens is de relatie tussen commitment en governance 
mechanisme in beperkte mate onderzocht in eerder onderzoek. Het onderzoek focust 
zodoende op de relatie tussen fulfilment capability en de relationship performance van 
VARS, waarbij ook de rol van contractual en relational governance wordt onderzocht vanuit 
een dyadisch perspectief (leverancier en reseller). Het onderzoek is te funderen op de te 
zoeken verklaring voor de negatieve relatie tussen fulfilment capability op de performance 
van de relatie tussen de leveranciers en de resellers. Het betreft een kwalitatieve opzet 
waarbinnen onderstaande proposities worden getoetst om de negatieve relatie te verklaren.  
Figuur 2.1 Onderzoeksmodel 
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3 Methodologie 
Hoofdstuk 2 ontwikkelde het theoretische kader dat dient als basis voor deze studie en sluit 
af met een onderzoeksmodel dat ondersteunt bij het verklarend onderzoek. De 
methodologische keuze worden verder onderbouwd in dit hoofdstuk: het verzamelen van 
gegevens, operationalisering, de data-analyse technieken en methodologische keuzes. 
3.1 Methode van onderzoek 
Het huidige onderzoek is een vervolg op het onderzoek van Storey and Kocabasoglu-Hillmer 
(2013). Dit onderzoek toont aan dat fulfilment capability geen impact heeft op 
klanttevredenheid van de eindklant en opvallend ook een negatieve relatie met commitment 
van de reseller (Storey and Kocabasoglu-Hillmer 2013). Daarentegen draagt een verhoging 
van de fulfilment capability wel bij aan het vertrouwen van de partner in de maker. Binnen 
de bestaande literatuur is hier geen verklaring voor te vinden, dit is de basis voor het vervolg 
onderzoek. Het onderzoek is gericht op het beschrijven en verklaren van verbanden, zoals 
gerapporteerd door Storey and Kocabasoglu-Hillmer (2013). De meest aangewezen methode 
hiervoor is kwalitatief onderzoek. Kwalitatief onderzoek kan meer diepte en betekenis geven 
aan de al achterhaalde resultaten. Een diepgaande analyse van een fenomeen/verschijnsel 
in een real-life context draagt bij aan de bestaande resultaten.  
Een verscheidenheid aan onderzoeksmethoden zijn beschikbaar voor de empirische toetsing 
van de theoretische verwachtingen. Vennix (2006) maakt een onderscheid tussen drie 
veelgebruikte onderzoek ontwerpen die dienen als basis voor empirisch onderzoek: het 
onderzoek, de case study en het experiment. Op basis van de aard van de vraag kan de 
methode geselecteerd worden. Het onderzoek wordt meestal gebruikt voor 
marktonderzoek. Het doel is om de meningen van een groot aantal mensen in kaart te 
brengen door middel van een vragenlijst (Vennix 2006). Gezien het doel van de huidige 
studie, het verklaren van een negatieve relatie, is de survey geen geschikte 
onderzoeksopzet. Vennix (2006) stelt dat een experiment vooral zinvol is bij het bestuderen 
van oorzakelijke factoren en verschijnselen die verklaard moeten worden. Idealiter worden 
een aantal hypotheses getest door vergelijking van het gedrag van groepen in verschillende 
omstandigheden. Dit past bij het doel van de studie maar een experiment is niet haalbaar. 
Een systematische vergelijking onder verschillende omstandigheden vraagt om veel tijd en 
tevens dient een controle groep als controle mechanisme. Dit bleek niet reëel en tevens kost 
het experiment te veel tijd voor de deelnemende managers. Daarom is gekozen voor de 
onderzoeksopzet van een case study. De case study heeft de voorkeur bij de behandeling 
van de hedendaagse gebeurtenissen in een ongemanipuleerd omgeving. Een case studie 
heeft als doel een relevante case nauwkeurig te beschrijving (Flick 2009).  
Er is gekozen voor een multiple cases studie op basis van letterlijke replicatie. De reden 
hiervoor is replicatie logica, een multiple casestudie maakt het mogelijk om te repliceren en 
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daardoor bevindingen van vergelijkbare gevallen te onderbouwen. Wanneer binnen de 
verschillende casussen dezelfde resultaten kunnen worden gevonden kan een verklaring 
worden aangetoond. De eenheid van analyse zijn naar inschatting een tweetal leveranciers 
en per leverancier een drietal resellers. Deze actoren worden vertegenwoordigd door 
verschillende individuen: channel marketing manager bij de leveranciers en 
Directeuren/sales managers/Alliance managers bij de reseller die individueel geïnterviewd 
worden.Het betreft een klein aantal onderzoekseenheden zodat er een diep georiënteerd 
onderzoek kan plaatsvinden. De entiteit van het onderzoek betreft de leveranciers-
wederverkoper relaties. Door middel van triangulatie worden verschillende theorieën uit de 
marketing en inkoop literatuur gecombineerd (Oates 2005). Het onderzoek is gebaseerd op 
het artikel van Storey and Kocabasoglu-Hillmer (2013) en de verklaring wordt gezocht in de 
bestaande literatuur op basis van verschillende theorieën (transactie kosten theorie etc.) 
aangevuld door het huidige onderzoek om het nog niet te verklaren fenomeen te 
onderzoeken.  
3.2 Dataverzameling 
Binnen het onderzoek wordt gebruik gemaakt van triangulatie. Allereerst door het 
verzamelen en koppelen van verschillende databronnen om zo een betrouwbaar mogelijk 
wetenschappelijk relevant onderzoek op te zetten. Daarnaast is gekozen voor een multiple 
cases studie. Er worden twee onafhankelijke manufactor- resellers relaties onderzocht om te 
verzekeren dat wat gemeten wordt ook toepasbaar is op andere casussen en alle mogelijk 
conclusies getrokken kunnen worden. Ook wordt de relatie tussen de manufactor en drie 
verschillende resellers onderzocht om zo een betrouwbare analyse te kunnen geven. 
Na analyse van bestaande literatuur wordt er veldonderzoek gedaan naar de verklaring 
waarom de relatie tussen fulfilment capability en commitment negatief is en er tussen 
fulfilment capability en klanttevredenheid zelf geen relatie is gemeten. De basis hiervan zijn 
gestructureerde interviews met veel open vragen. Mocht gaande het onderzoek nieuwe 
vragen relevant zijn voor het onderzoek dan worden deze toegevoegd. De cases worden 
geselecteerd op basis van de manufactor. Er zijn honderden manufactors die een VAR 
programma in Nederland hebben. Voorbeelden hierbij zijn: Microsoft, Cisco, Avaya, IBABS, 
Dell, Lennovo, HP, RES, APPSENS, Citrix en VMWeare. De keuze voor de manufactor is 
gemaakt door de onderzoeker op basis van het bestaande netwerk. Er is gekozen voor 
manufactors waar op strategisch niveau gesproken kan worden maar er geen bestaande 
relatie is met directe contactpersoon. Tevens zijn het organisaties die bezig zijn met de 
ontwikkeling van het PRM systeem. Daarnaast is gebruik gemaakt van een aantal verplichte 
criteria:  
- De manufactor is werkzaam in de ICT sector. 
- De manufactors richten zich op vergelijkbare dienstverlening. 
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- De manufactor heeft een partner relatie management systeem op basis van 
Fulfilment capability en governance mechanisme. 
- De manufactor werkt met een indirect verkoopkanaal op basis van VAR’s. 
- De manufactor werkt met minimaal 10 partners.  
- De manufactor staat ervoor open dat er ook interviews gehouden worden met de 
resellers. 
3.3 Operationalisatie 
In kwalitatief onderzoek is operationalisatie het structureren, observeren en het analyseren 
van data. Het operationaliseren is vereist om het theoretische concept uit te werken tot 
empirisch waarneembare metingen. Operationalisering helpt bij de afbakening en het 
ontrafelen van het theoretische concept (Vennix 2006). Theoretische taal wordt omgezet in 
empirische taal oftewel waarneembare variabelen (Vennix 2006). In deze paragraaf is 
allereest terug te vinden hoe de theoretische begrippen worden omgezet in meetbare 
eenheden. Opvolgend is de opzet van het interview gemaakt waarin vermeld staat wat en 
hoe de meetbare eenheden worden bevraagd (bijlage 1) om tot een interviewschema te 
komen (bijlage 2).  
Het onderzoek focust zich op het effect van governance mechanisme en fulfilment capability 
op de performance indicatoren. Fulfilment capability en relationeel vermogen zijn de 
eigenschappen die het PRM systeem kunnen sturen. Fulfilment capability is 
geoperationaliseerd op basis van de volgende definitie: Fulfilment capability biedt toezicht 
op de verschillende supply chain functies zoals kwaliteitscontrole, logistiek en 
levering/voorraadbeheer (Johnson, Sohi et al. 2004). De schalen zijn bepaald op basis van 
eerder onderzoek naar het PRM systeem en fulfilment capability ’s aangevuld door diepte 
interviews met 31 managers van resellers (Storey and Kocabasoglu-Hillmer 2013). Het 
construct fulfilment capability bestaat uit tools die de kwaliteit van logistieke levering en 
supply chain activiteiten garandeer. Eén, het onderhouden van het klantcontact vanuit 
meerder klant “Touch Points” perspectieven (zoals telefoon, e-mail enz.) voor een naadloze 
dienstverlening aan de klanten, twee effectief ondersteunen van klanten op basis van een 
PRM systeem en drie de vervullingscapaciteiten, dit wil zeggen logistiek, tracking, levering 
etc., om een betere service te leveren aan de klanten (Mirani, Moore et al. 2001, 
Osmonbekov, Bello et al. 2009). Johnson, Sohi et al. (2004) hanteren drie begrippen die 
toezicht bieden: kwaliteitscontrole, logistiek en levering.  
Binnen het vervolg onderzoek wordt uitgegaan van twee performance indicatoren: 
Klanttevredenheid en commitment. Commitment is geoperationaliseerd op basis van 
verschillende literatuur binnen de marketing en inkoop waarbij de meest relevante vormen 
van commitment zijn meegenomen: affectief commitment en calculatief commitment 
(Mathieu and Zajac 1990, Kumar, Scheer et al. 1995, Geyskens, Steenkamp et al. 1996, de 
Ruyter, Moorman et al. 2001). Tevredenheid heeft betrekking op de mate waarin interacties 
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tussen de koper en de verkoper aan de verwachtingen voldoen. Dit is de tevredenheid van 
klanten die bediend worden door de resellers zoals waargenomen door de reseller (Wu, 
Mahajan et al. 2003). De operationalisatie van tevredenheid is gebeurd op basis van de 
literatuur van Wilson (1995) op basis van vier criteria: Product (waardering), levering, service 
en communicatie. 
Er kunnen een verscheidenheid aan governance mechanismen gebruikt worden door 
bedrijven. Binnen het onderzoek wordt het onderscheid gemaakt tussen contractuele en 
relationele governance mechanisme omdat dit het meest gangbare onderscheid is. 
Contractuele governance is de mate waarin de rollen, verplichtingen, 
verantwoordelijkheden, contingentie aanpassing en juridische straf zijn genoemd of goed 
gedetailleerd beschreven in formele overeenkomsten (Luo 2005, Abdi and Aulakh 2012). 
Contractuele governance zijn geoperationaliseerd op basis van de literatuur van Goo et al. 
(2009) die uit gaan van 3 constructen: het fundamentele element (0,880), het 
veranderingselementen (0,746) en het governance- elementen (0,881). De Cronbach analyse 
laat zien dat deze items samen een schaal mogen vormen doordat er weinig correlatie is 
tussen de 3 items. Een typisch project omvat meestal drie delen. Het eerste deel is de 
fundamentele elementen, de sleutel tot de beginselen en gedefinieerde overeenkomsten 
die afgesloten zijn tussen partijen zoals levering deadlines, kwaliteitsnormen en het 
budgeten. Tevens is het de vraag of het contract speciaal ontworpen is voor de partner. Het 
tweede deel zijn de structuren en processen die nodig zijn voor het afwikkelen van 
onvoorziene gebeurtenissen. Bepaald het contract precies wat er zal gebeuren in het geval 
van onverwachte gebeurtenissen. Het derde deel geeft vermelding over de manieren om de 
relaties te onderhouden door middel van een duidelijke verklaring van de metingen, sancties 
en stimulansen, beëindiging van de overeenkomst en omgang met geschillen (Ouchi 1979).  
Vele onderzoekers en economen hebben opgemerkt dat governance meer bevatten dan 
contracten. Relationele governance zijn: Flexibiliteit, solidariteit en informatie - Uitwisseling 
(Heide and John 1992) en wederkerigheid , rol Integriteit en harmonisatie van conflicten in 
de Relatie (Ness and Haugland 2005). De mate waarin de relatie wordt beheerst door 
vertrouwen, flexibiliteit, solidariteit, de uitwisseling van informatie, eerlijkheid en informele 
regels en procedures (Poppo and Zenger 2002, Abdi and Aulakh 2012). Op basis van het 
onderzoek van (Griffith and Myers 2005) zijn de relationele governance mechanisme 
geoperationaliseerd. Hierbij wordt het onderscheid gemaakt tussen: informatie uitwisseling 
(0,822), solidariteit (0,825) en flexibiliteit (0,731). De Cronbach analyse laat zien dat deze 
items samen een schaal mogen vormen doordat er weinig correlatie is tussen de 3 items. 
Daarnaast wordt vertrouwen geconceptionaliseerd als dimensie van relationele governance 
(Poppo and Zenger 2002, Abdi and Aulakh 2012). Het delen van informatie zorgt ervoor dat 
de informatie-asymmetrie afneemt en tevens stimuleert het oplossingen voor conflicten. 
Flexibiliteit bevordert de mogelijkheid en snelheid van aanpassing binnen een project door 
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onvoorziene gebeurtenissen (Poppo and Zenger 2002). Ontwikkeling van de solidariteit 
verschuift de aandacht af van egocentrisch gedrag naar eenheid en gemeenschappelijke 
verantwoordelijkheden wat leidt tot informele rollen en procedures (Rokkan, Heide et al. 
2003). Wanneer partijen zich committeren aan solidariteit zullen wederzijdse voordelen 
ontstaan. Vertrouwen is de mate waarin de partner van mening is dat de leverancier, eerlijk, 
betrouwbaar en geïnteresseerd is in het welzijn van de partner, een relatie kan gekenmerkt 
worden door vertrouwen (Morgan and Hunt 1994, Kumar, Scheer et al. 1995, Johnson, Sohi 
et al. 2004).Tabel 3.1 biedt een overzicht van de operationalisering, het omzetten van 
theoretische concepten. 
Tabel 3.1 Operationalisering theoretische concepten 
Operationalisatie    
PRM Systeem Fulfilment capability Klantcontact (Storey and Kocabasoglu-
Hillmer 2013) 
(Storey and Kocabasoglu-
Hillmer 2013) 
 Dienstverlening (Storey and Kocabasoglu-
Hillmer 2013) 
  Vervullingsvermogen (Johnson, Sohi et al. 2004) 
 Commitment Affectief commitment (de Ruyter, Moorman et al. 
2001) 
  Calculatief commitment (de Ruyter, Moorman et al. 
2001) 
 Klanttevredenheid Product waardering (Wilson 1995) 
  Leveringswaardering (Wilson 1995) 
  Service waardering (Wilson 1995) 
  Communicatie 
waardering 
(Wilson 1995) 
Governance 
mechanisme  
Contractueel Fundamentele 
elementen 
(Lu, Guo et al. 2015) 
(Lu, Guo et al. 2015)  Veranderingselementen (Lu, Guo et al. 2015) 
  Governance elementen (Ouchi 1979) 
 Relationeel Informatiedeling (Lu, Guo et al. 2015) 
  Flexibiliteit (Poppo and Zenger 2002) 
  Solidariteit (Rokkan, Heide et al. 2003) 
  Vertrouwen (Poppo and Zenger 2002, 
Abdi and Aulakh 2012) 
 
Door middel van interviews wordt de informatie achterhaald. Er wordt gestart met een 
aantal algemene vragen over de organisatie en de respondent om te achterhalen of de 
respondent de juiste persoon is voor het interview. Daarna wordt per construct 
doorgevraagd naar hoe de organisatie hier mee omgaat. Dit gebeurt veelal op basis van 
open vragen om een zo compleet antwoord te krijgen. Vervolgens worden de verbanden 
gelegd tussen de constructen om zo verklaringen te kunnen achterhalen. Hierbij wordt 
gericht gevraagd naar verbanden en hoe deze worden ervaren. Wanneer een verband 
herkent wordt, wordt doorgevraagd naar het waarom. De operationalisatie vindt plaats aan 
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de hand van een interview-schema. Een interview-schema is een handleiding voor 
interviewers waardoor deze beter de standaardisatie van de situatie kunnen 
bewerkstelligen. In het schema staat voorgeschreven wat de interviewer moet doen en 
zeggen. Er zijn twee soorten schema’s te onderscheiden, namelijk een gestructureerd en een 
ongestructureerd schema. Per onderwerp zij er hoofdvragen en eventuele doorvragen die 
gesteld kunnen worden. Daarmee probeert de onderzoeker te voorkomen dat er te weinig 
informatie per onderwerp beschikbaar is gekomen, maar wel eerst de respondent in de 
gelegenheid te stellen zijn eigen antwoord te formuleren. Het interviewschema heeft een 
gestructureerd karakter. Het interviewschema is terug te vinden in bijlage 2: 
Interviewschema. In bijlage 1: Interview opzet, is de opzet van het interview uitgeschreven 
in 10 stappen.  
3.4  Data-analyse 
Een belangrijk onderscheid bij kwalitatief onderzoek betreft de vraag of de onderzoeker een 
(meer) deductieve benadering dan wel een (meer) inductieve benadering volgt. Een (meer) 
inductieve benadering, bijvoorbeeld door de ‘grounded theory’, is een minder concrete 
verwachting over de werkelijkheid binnen het onderzoek (Eisenhardt 1989). Het gaat er om 
dat de relaties tussen variabelen ontdekt worden in het veldonderzoek, door het verzamelen 
en analyseren van gegevens (vaak interviews). Het is een exploratieve manier van onderzoek 
waarbij de onderzoeker van te voren in hoge mate open staat voor nieuwe concepten, 
verklaringen en zelfs theorievorming (Eisenhardt 1989).  Binnen deductieve benadering staat 
het formuleren en het onderzoeken van proposities centraal (Yin 2013). De afgeleide 
proposities geven als het ware voorspellingen over de werkelijkheid. Deze ‘theoretical 
expectations’ vergelijkt de onderzoeker vervolgens met de eigen gevonden ‘empirical 
observations’ (Yin 2013). Deze methode is uitermate geschikt om de verwachtingen en 
bevindingen met elkaar te vergelijken en dus geschikt voor het onderzoek. 
Yin (2009) stelt dat er vier algemene strategieën kunnen worden gehanteerd om te komen 
tot verrijking van onderzoek: vertrouwen op theoretische proposities, het ontwikkelen van 
een case, kwalitatieve en kwantitatieve gegevens en het onderzoeken van rivaliserende 
verklaringen. Een passende analyse techniek na het literatuur onderzoek is een multiple-
case study. Op basis van de inkoop en marketing literatuur op gebied van het indirecte 
verkoopkanaal worden de proposities uit hoofdstuk 2 uitgewerkt. Het doel van het 
onderzoek is om overeenkomstige bewijzen (of niet) te vinden in de case study. Dit door de 
in hoofdstuk twee opgestelde proposities te vergelijken met de werkelijkheid. Verder is de 
data-analyse door middel van pattern matching logic cruciaal. De onderzoeker tracht 
bepaalde data te relateren aan de propositie. Wanneer een systematisch patroon wordt 
waargenomen in de data over de diverse cases kan een propositie aangenomen worden. De 
vergelijking van de patronen in meerdere cases ondersteunt interne validiteit door 
theoretical replication. Echter om patronen in de data zichtbaar te maken is orde in de data 
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essentieel. De gegevens zijn geanalyseerd met behulp van een aantal tools en technieken: 
datareductie en verificatie (Huberman and Miles 1994). 
Door middel van interviews wordt geprobeerd om de perceptie van de specifieke 
respondenten vast te leggen. De Interviews worden opgenomen en vervolgens zo snel 
mogelijk uitgeschreven in ‘transcripten’ zodat de kwalitatieve data kunnen worden 
geanalyseerd. Na de notulering van het interview wordt deze voorgelegd aan de respondent 
om te beoordelen of het transcript overeenkomt met wat de respondent wilde zeggen 
(validiteit). De interviewvragen worden gecategoriseerd. Categorieën zijn concept-driven en 
hebben betrekking op de performance indicatoren in relatie met fulfilment capability: 
Commitment, vertrouwen en klanttevredenheid. Na categorisering wordt de grote brei aan 
data samengevat en vereenvoudigd door middel van Data reduction in de vorm van 
codering, citaten en verdere categorisering (Huberman and Miles 1994). Datareductie begint 
met een samenvatting schrijven en het maken van clusters en het schrijven van memo's. 
Verder wordt gebruik gemaakt van een coderingschema om gemakkelijker patronen te 
herkennen. Door middel van pattern matching kunnen de proposities worden getoetst.  
3.5 Methodologische issues 
Uiteindelijk hebben de methodologische issues voornamelijk te maken met de validiteit van 
het onderzoek. Bij het onderzoeken van de validiteit wordt gekeken naar de mate waarin de 
resultaten van een test en het te meten verschijnsel met elkaar overeenkomen. Bij 
kwalitatief onderzoek lopen de fasen van onderzoek en analyse door elkaar heen. Na, maar 
ook tijdens het verzamelen van data, kan en zal er al sprake zijn van data-analyse. Het 
analyseren van data tijdens het verzamelproces kan het verzamelen van nieuwe data 
bijsturen. Echt is het wel lastiger bij kwalitatief onderzoek om resultaten te koppelen aan de 
realiteit. Dit roept verschillende issues op. 
Construct validiteit: 
Construct validiteit staat voor het gebruik van de juiste deelbegrippen om het onderzoek 
naar fulfilment capability zo goed mogelijk te kunnen doen. Hiervoor is gebruik gemaakt van 
verschillende bronnen binnen de inkoop en marketing literatuur om een zo compleet 
mogelijk beeld te krijgen van fulfilment capability, governance mechanismen en 
performance mechanisme. Door middel van triangulatie worden verschillende theorieën uit 
de marketing en inkoop literatuur gecombineerd (Oates 2005) om zo een zo goed mogelijke 
construct validiteit na te streven. Daarnaast wordt de literatuur opzet en de methodologie 
voorafgaand aan de echte start van het onderzoek beoordeeld door een professional binnen 
de inkoop en business marketing om er zo voor te zorgen dat het juiste wordt onderzocht. 
Een issue dat speelt binnen de construct validiteit is non-response. Dit is het probleem van 
mensen/organisaties die niet bereid zijn om mee te werken aan het onderzoek. Dit wordt 
tegen gegaan door de organisatie te interviewen waarbinnen informanten bekend zijn. 
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Tevens hebben de manufactoren uit het onderzoek vele resellers waardoor de kans dat geen 
enkele partner zou willen deelnemen klein is.  
Interne validiteit:  
Interne validiteit staat voor het feit dat de verklaring tussen x en y (met betrekking tot 
fulfilment) ook daadwerkelijk tot stand komt door de onderzochte variabelen en dat er geen 
andere factoren een rol spelen. Hier wordt op in gespeeld door zo veel mogelijk van het 
onderzoek toe te lichten en zichtbaar te maken. Door grondige documentatie van de 
procedures binnen het onderzoek kan de betrouwbaarheid verhoogd worden. De 
vergelijking van de patronen in meerdere cases ondersteunt interne validiteit door 
theoretical replication. Echter om patronen in de data zichtbaar te maken is orde in de data 
essentieel. De gegevens zijn geanalyseerd met behulp van: datareductie en verificatie. Ook 
zijn er nog een aantal methodologische issues die te maken hebben met de interne validiteit: 
sociaal-wenselijke antwoorden, invloed van het onderzoek en de anonimiteit. De sociaal-
wenselijke antwoorden worden tegengaan door een neutrale en rustige manier van 
interviewen. Tevens worden open vragen gesteld met een vooraf bepaald doel waarmee de 
toon van de vraag duidelijk is. Tevens wordt gevraagd naar concrete situaties en wordt één 
vraag tegelijkertijd gesteld. Zo kan de geïnterviewde maar één antwoord geven, in een 
dubbele vraag kan toch eerst gekozen worden voor het sociaal wenselijke antwoord. De 
invloed van de onderzoeker wordt zoveel mogelijk beperkt. De geïnterviewde maak geen 
deel uit van dezelfde organisatie als waar de onderzoeker werkzaam is en tevens is het 
onderzoek onafhankelijk en niet gekoppeld aan een bedrijf/ bedrijven. Het laatste issue is de 
anonimiteit. Resellers worden gekozen door de onderzoeker en niet de manufactor 
waardoor antwoorden onafhankelijk en anoniem verwerkt kunnen worden.  
Externe validatie  
Externe validatie staat voor de mate waarin het mogelijk is om te generaliseren binnen de 
casussen. De externe validiteit is altijd lastig te waarborgen in kwalitatief onderzoek. Door 
middel van analytische generalisatie worden casussen gegeneraliseerd ten opzicht van de 
bestaande theorie binnen inkoop en marketing. Zodoende komen er ook een aantal issues 
aanbod: zelfselectie en interpretatie problemen. Ondanks de zelfselectie van de manufactors 
en resellers zijn deze wel vrijwillig om deel te nemen om zo een vertekend beeld tegen te 
gaan. Tevens is het mogelijk dat de interviewer meningen en inzichten van de geïnterviewde 
op een ander ofwel niet juiste manier verwoord. Dit wordt tegengegaan door achteraf de 
transcripten van het interview te versturen zodat de respondent kan bepalen of zijn mening 
juist verwoord is. Tevens is kwalitatief onderzoek gebaseerd op woorden en meningen en 
speelt beeldspraak ook nog een rol binnen de interviews. Ondanks dat het verzamelen van 
de data lastig gestandaardiseerd kan worden, worden de antwoorden wel gecategoriseerd 
door trefwoorden in het coderingschema zodat interviews met elkaar vergeleken kunnen 
worden om zo verklaring te koppelen waardoor generalisatie dichterbij komt. 
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4 Resultaten 
In dit hoofdstuk wordt allereerst de betrouwbaarheid en validiteit van de instrumenten 
onderzocht, waarbij het duidelijk wordt in hoeverre de interviews bruikbaar zijn voor het 
verklarend onderzoek. Vervolgens worden algemene resultaten van respondenten 
weergegeven. Er wordt getoetst of uit de interviews verklaringen te herleiden zijn met 
betrekking tot de rol van fulfilment op relatie performance van partners. En als laatste wordt 
getoetst of de proposities onderbouwd worden door het onderzoek.  
4.1 Kwaliteit onderzoeksinstrumenten 
Binnen het hoofdonderzoek is gekozen voor “elite interviews”. Bij een elite interview wordt 
een speciaal type respondenten bij het onderzoek betrokken. Deze personen zijn invloedrijk, 
vooraanstaand en goed geïnformeerd in een organisatie. Ze zijn geselecteerd vanwege de 
deskundigheid op het gebied van de partnerrelatie en de strategische keuze van de 
organisatie. Dit is van extreem groot belang voor het onderzoek. Door middel van de 
interviews met deze personen is veel waardevolle informatie achterhaald dankzij de positie 
van de respondent.  
De interviewopzet is beschreven in het interviewschema op basis van het literatuur 
onderzoek uit hoofdstuk 2. Er is gekozen voor een uitgebreid en gestructureerd 
interviewschema, zodat alle constructen die op basis van voorafgaande literatuur een rol 
spelen worden behandeld. Hiervoor is gebruik gemaakt van verschillende bronnen binnen de 
inkoop en marketing literatuur om een zo compleet mogelijk beeld te krijgen van fulfilment 
capability, governance mechanismen en performance mechanismen. Door middel van 
triangulatie worden verschillende theorieën uit de marketing en inkoop literatuur 
gecombineerd (Oates 2005) om zo een zo goed mogelijke construct validiteit na te streven. 
Aan de hand van het interviewschema zijn de relevante vragen per respondent geteld en 
doorgevraagd naar voorbeelden. Tevens is ervoor gekozen een duidelijk uitleg per thema op 
te nemen om onduidelijkheid over begrippen bij respondenten te voorkomen en te kunnen 
meten wat daadwerkelijk getracht wordt te meten. Ook worden er zeer gerichte vragen 
gesteld met één onderwerpslijn zodat het voor de respondent duidelijk is wat bevraagd 
wordt en om sociaal wenselijke antwoorden te voorkomen. Tevens is het interviewschema 
meermaals beoordeeld door professor Cees Gelderman, professor marketing en inkoop 
management aan de open universiteit, om te voorkomen dat niet het juiste bevraagd wordt. 
Op de slotvraag aan de respondenten: “Heeft u alles kunnen vertellen” of “wilt u hier nog 
iets aan toevoegen”, kwam tot 7 maal toe de bevestiging dat alles verteld was. Tweemaal 
werd er door de respondenten aanvulling gegeven op het onderzoek. Alle respondenten 
hebben achteraf het transcript of gespreksopname toegestuurd gekregen. Drie 
respondenten hebben hier op gereageerd dat alles overeen kwam. 
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Het onderzoek is zo transparant mogelijk opgezet. Dit door grondige documentatie van 
procedures, documentatie van transcripten en voorafgaande gesprekken. Ondanks de 
zelfselectie waren de manufactors en partners vrij deel te nemen aan het onderzoek. Het 
non-respons issue is tegengegaan door eerst te spreken met informanten binnen de 
manufactors waardoor op een eenvoudigere manier het contact is ontstaan met de 
respondenten. Zo bleken uiteindelijk de beide manufactors bereid deel te nemen. Het in 
contact treden met de partner verliep via het netwerk van de onderzoeker. Deze partners 
zijn geselecteerd op basis van de directe relatie die ze met één van de leveranciers of beide 
hebben. Bij de selectie van de manufactor is rekening gehouden met het feit dat de 
manufactors vele partners heeft om voorafgaand het non-respons issue tegen te gaan. De 
manufactor is niet op de hoogte welke partners zijn aangehaakt en dit is ook verteld aan de 
partners om sociaal wenselijke antwoorden te voorkomen. Tevens zijn alle interviews 
anoniem verwerkt. Dit betekent dat alle namen uit de transcripten zijn vervangen door 
(xxxx). Ook had de onderzoeker geen directe relatie met de respondenten. 
4.1 Eigenschappen organisaties en respondenten: 
Aan het kwalitatieve onderzoek hebben in totaal 11 respondenten meegedaan. Twee 
respondenten zijn voorafgaand aan de daadwerkelijke interviews ondervraagd om een zo 
goed mogelijk casus op te zetten en gebruikt om strategische achtergrond te verkrijgen van 
het indirecte kanaal. Daarna zijn de 9 exploratieve interviews afgenomen, 2 zijn 
verantwoordelijk voor het bestaande partnerkanaal bij de manufactor en 7 zijn 
verantwoordelijk voor de verkoop/samenwerking met de manufactor bij de partners. Alle 
interviews waren tussen de 48 minuten en 1 uur en 20 minuten en zijn in één keer 
afgenomen. Dit is ook nodig gebleken omdat het lastig is voor de respondenten binnen de 
huidige functie meermaals een uur vrij te maken. Over het algemeen valt op , dat  
geïnterviewde  moeite hebben met het beantwoorden van ‘directe’ vragen over 
wetenschappelijke begrippen. De taal van de wetenschap en de praktijk is anders dus een 
toelichting bij de begrippen was vereist. Hierdoor werden de verschillende 
onderzoekconstructen wel herkend en lukt het toch om de gestelde vragen te 
beantwoorden. Tegenstrijdigheden in de interviews zijn niet ontdekt. In de eerste inleidende 
vragen is een beeld verkregen van de deelnemende organisaties, het partner management 
systeem en de relatie tussen de manufactor en de partners. In tabel 4.1 is een samenvatting 
van de achtergrond van de respondenten te vinden. 
Achtergrond: 
Voorafgaand aan het hoofdonderzoek is met twee betrokkenen binnen het indirecte 
verkoopkanaal van een onafhankelijke manufactor gesproken over de onderzoeksopzet en 
visie van de betreffende manufactor. Een uitgebreide verwerking van deze gesprekken is 
terug te vinden in bijlage 3: Voorinterviews. De drie manufactors werken in de verkoop van 
ICT gerelateerde producten uitsluitend met partners. 
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Tabel 4.1: Respondenten profiel 
Organisatie Functie Bedrijfsactiviteit Bedrijfs 
omzet 
Omzet 
door 
relatie 
Samen
werking 
Relatie 
leverancier 
Leverancier 1 Marketingmanager 
(channel) 
ICT producten >1 miljard 100% 50 1 
Leverancier 2 Channelmanager 
BENELUX 
ICT producten >60 
miljard 
100% >3.000 1 
Partner 3 Alliance manager System integrator 185 mln. 95% Duaal 1 en 2 
Partner 4 Sales manager Security specialist Miljoenen 90% Duaal 1 
Partner 5 Go to market manager System integrator Miljoenen ? Duaal 1 
Partner 6 Salesmanager full-service IT/ 
telecom 
100 Mln. 70% Duaal 1 en 2 
Partner 7 Operationeel manager System integrator Miljoenen 35% Duaal 1 en 2 
Partner 8 Alliance manager System integrator 1,6 
miljard 
60% Duaal 1 
Partner 9 Directeur Solutions System integrator 9 miljard 50% Duaal 1 
 
Het belang van de relatie met partners is aanwezig. Zo vraagt de eindklant naar specifieke 
producten van de manufactor bij de partner en andersom verkoopt de manufactor zelf niets 
waardoor het in dit model de partner nodig heeft. De manufactor heeft wel contacten met 
de eindklant en is sales gedreven. De onafhankelijke manufactor initieert wel een 
verandering binnen de markt. Er komen steeds meer partners bij die ICT technologie van de 
manufactor gebruiken om een unieke waarde te kunnen leveren. Dit wordt proactief 
bevestigd door twee partners. “Wij leveren een oplossing, dat doen we nu nog vaak aan ICT 
maar met Internet Of Things ga je dat veel meer aan non ICT leveren en dan lever je 
functionaliteit” (persoonlijk interview, partner 8 ). “Je wilt gewoon een functionaliteit, je wilt 
storage, dus opslagcapaciteit, een stukje security doen. En de klant maakt het niets uit welke 
leverancier eronder zit. Hij verwacht SLA’s van ons, hij verwacht performance. En de 
leverancier wordt steeds minder belangrijk in de hele keten en dat is iets waar leveranciers 
niet op zitten wachten” (persoonlijk interview, partner 9). 
Binnen het hoofdonderzoek viel op dat beide manufactors uitsluitend werken met partners 
en hier wereldwijd miljarden omzet uit halen. Wel wordt onderscheid gemaakt tussen de 
verschillende partnerniveaus (platina, gold, silver, brons etc.) op basis van omzet en kennis 
van een partner. Alle partners werken met een duaal maar beperkt vendoren beleid om zo 
de klanten te kunnen bedien met alle vragen. “Als je eenmaal binnen bent of er komt een 
aanbesteding, dan is het al snel van maar noem even drie vendoren in plaats van 1” 
(persoonlijk interview, partner 8). “We proberen daardoor ook wel het aantal vendoren dat 
we hebben beperkt te houden. Want uiteraard aan die statussen hangen ook omzet en 
certificeringsdoelstellingen. Dus we proberen die status te handhaven” (persoonlijk 
interview, partner 9). Tevens blijkt dat alle partners zelf waarde toevoegen aan de geleverde 
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producten door middel van consultancy, beheer, projectmanagement etc. De omzet uit 
leveranciersproducten is verschillend met percentages tussen de 35% en 95%. Het indirecte 
verkoopkanaal wordt al geruime tijd gebruikt en functioneert naar behoren. Zodoende zijn 
alle partijen uitermate geschikt voor het onderzoek. Echter valt op dat de rol van fulfilment 
capability bij de manufactors anders is. “Fulfilment wordt een steeds minder belangrijk 
onderdeel heb ik het idee. Dus dat we een betrouwbaarheid moesten hebben van 99 
procent, dat soort contract situaties zie ik bijna niet meer” (persoonlijk interview, leverancier 
1). Leverancier 2 ziet  fulfilment als zijn core business. “Als je kijkt naar de hoeveelheid 
omzet die we doen dan kan je je voorstellen dat een heel groot aantal mensen binnen de 
organisatie bezig zijn met het er voor zorgen dat onze producten op de juiste plek op de 
juiste tijd zijn” (persoonlijk interview, leverancier 2).  
Binnen het kanaal wordt gebruik gemaakt van een direct of  indirect partnerkanaal waarbij 
“authorised” of “named” partners direct bij de manufactor inkopen, maar vaker wordt 
gebruik gemaakt van een zogenaamd “Two Tier” of “reseller” kanaal. De reseller of partner 
koopt in via een distributeur die voorraadhoudend is. Hierbij worden de fulfilment 
capability, het partnerprogramma, pre-sales capaciteit ook ondersteund door de 
distributeur. “Aan de distributie kant is dat wat anders. We hebben wel een partner 
programma voor resellers, maar het is aan de distributeur om te bepalen of ze dat 
gebruiken” (persoonlijk interview, leverancier 1). Beide leveranciers werken met een Partner 
Relatie Management Systeem. “We hebben een groot aantal partner programma’s waarin 
de partners kunnen deelnemen. Het wordt eigenlijk voor het grootste deel allemaal begeleid 
door één inkoop en communicatie tool. Wat wij bijvoorbeeld doen via de tool is een virtual 
wallet bijhouden voor de partners. Voor elke verkoop of elke percentage krijgen ze een 
stukje terug” (persoonlijk interview, leverancier 2). Leverancier 1 werkt met een 
internationaal team dat voornamelijk telefonisch/ per mail de eerste niet sales vragen van 
partners oppakt. Vaak heeft een partner toegang tot de systemen via een Alliance manager 
die de relatie met de vendor beheert. Alle partners vallen primair terug op de persoonlijke 1 
op 1 relatie met de vendor boven de online tooling. “Er is 1 op 1 contact. Ik praat zowel met 
management als met de daadwerkelijke channel man. Zoals  ik ook met het direct sales team 
van de vendor in contact sta, staan zij in contact zijn met de accountmanagers” (persoonlijk 
interview, respondent 5). “En ik denk dat als vendor ook een belangrijk aandachtpunt is om 
juist meer te investeren in de persoonlijke relatie met de mensen die daadwerkelijk bij de 
eindklant zitten” (persoonlijk interview, respondent 6). 
4.3 Gegevens analyse 
De onderzoeksdata is verzameld door middel van 9 diepte interviews met strategische 
verantwoordelijke managers. De interviews zijn opgenomen en volledig uitgetypt in een 
transcript. De opname is na uitwerking verwijderd om te voorkomen dat de anonimiteit van 
de respondent in gevaar komt. De transcripten zijn een bron van grote hoeveelheden 
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ongestructureerde data. Om daar goed mee te kunnen werken zal de data geïnterpreteerd 
moeten worden. Daarvoor is het noodzakelijk dat de data eerst zodanig bewerkt worden dat 
dit ook goed mogelijk is. Zodoende wordt de data eerst geclassificeerd en gecodeerd.  
Classificeren: 
Het doel van classificatie is om de ongestructureerde data te structuren om zo de interviews 
met elkaar te kunnen vergelijken. Er is gekozen voor een gestructureerd interview waarbij de 
vragen voorafgaand bedacht zijn. De onderzoekselementen zijn verwerkt in het 
interviewschema, bijlage 2, en verder uitgewerkt in vragen. Dit om te voorkomen dat tijdens 
het interpreteren van de data problemen ontstaan zoals verkeerde interpretatie wegens 
onvolledigheid van data, of wegens het toevoegen van verkeerde data. Uitwerking van de 
onderzoekselementen is terug te vinden in hoofdstuk 3. Het interview schema is zover 
mogelijk uitputtend om alle mogelijk data te kunnen verzamelen. Daarnaast zijn de 
verschillende elementen van het onderzoek wederzijds uitsluitend zodat ieder data element 
slechts in één categorie past. Zodoende is er ook voor gekozen om alle elementen met 
betrekking tot vertrouwen terug te laten komen in de relatie performance. Dit bleek later 
ook uit de praktijk omdat alle respondenten bij de relatie performance vertrouwen als één 
van de kernelementen aanhaalde. Het indelingsperspectief van de data is minder relevant 
gezien er zoveel mogelijk gerichte open vragen worden gesteld waarbij het antwoord niet in 
te delen is in antwoord categorieën. 
Coderen.  
Het statistisch verwerken en coderen van data is lastig doordat er kwalitatieve data is 
verzameld vanuit de open vragen in de interviews. Er is voor gekozen om de respondenten 
vrijheid te geven in het antwoorden en niet te sturen richting een afgebakende 
antwoordmogelijkheid. Tevens zijn er slechts 9 respondenten betrokken bij het 
hoofdonderzoek waardoor statische analyse lastig is. Het is echter niet zo dat kwalitatieve 
data per definitie ongeschikt is om middels statistiek te interpreteren. Door wat meta-data 
aan de teksten toe te voegen wordt de data al snel kwantificeerbaar. Allereerst zijn de 
antwoorden van de respondenten volledig uitgetypt. Hierbij zijn zaken die direct opvallen dik 
gedrukt zodat deze later eenvoudiger terug te zoeken zijn. Daarna is aan de hand van de 
onderzoeksconstructen de data gestructureerd in een datamatrix. Dit wil zeggen dat de 
antwoorden op de interviewvragen zijn gereduceerd tot hapklare brokken relevante tekst. 
Tekst in natuurlijke taal en vrij complex te doorgronden. Door de tekst in te delen in stukken 
is het mogelijk de complexiteit te reduceren en zelfs te classificeren. De verschillende 
antwoorden van de verschillende respondenten zijn naast elkaar gezet in de matrix. Aan de 
hand van trefwoorden (kolom b en c) is de data te analyseren. Er is gebruik gemaakt van een 
open codering. In de beginfase is ervoor gekozen de passage tekst niet te klein te maken om 
zo te voorkomen dat de data uit de context wordt getrokken. Hiermee is geprobeerd om 
“contextstripping” tegen te gaan.  
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Onderzoeksdata (Resultaten): 
Het betreft een verklarend onderzoek, zodoende zijn er een elftal verbanden voorgelegd aan 
de 9 respondenten in het hoofdonderzoek. Met als doel herleiden of de respondenten 
bepaalde verbanden zien of juist niet en verklaren waarom een verhoging van fulfilment 
capability binnen het PRM systeem het commitment van de partner vermindert en geen 
invloed lijkt te hebben op de klanttevredenheid. In onderstaande tabel is te zien hoe de 
respondenten per stelling hebben geantwoord. 
Tabel 4.2: Verbanden 
Verbanden Herkent de respondent een verband tussen de bevraagde 
elementen? (Ja/Nee) 
 1 2 3 4 5 6 7 8 9 
Fulfilment / affectief commitment Ja Ja Ja Ja Ja Ja Ja Nee Nee 
Fulfilment / calculatief inspanning Ja Ja Ja Nee Ja Nee Ja Ja Ja 
Fulfilment / klanttevredenheid Ja Ja Ja Ja Ja Ja Ja Ja Ja 
Contractual governance / Fulfilment Ja Ja Ja Ja Ja Ja Ja Ja Nee 
Contractual governance / affectief commitment Nee Ja Nee Nee Nee Nee Nee Nee Nee 
Contractual governance / calculatief commitment Ja Ja Ja ja Ja Nee Nee Ja Nee 
Contractual governance / klanttevredenheid Ja Ja Ja ja Ja Ja Ja Ja Nee 
Relational governance / fulfilment ja Ja Ja Ja Ja Ja Ja Ja Ja 
Relational governance / affectief commitment Ja Ja Ja Ja Ja Ja Ja Ja Ja 
Relational governance / calcualtief commitment Ja Ja Ja Ja Ja Ja Nee Ja Ja 
Relational governance / klanttevredenheid Ja Ja Ja Ja Ja Ja Ja Ja Ja 
 
Fulfilment in relatie met partner performance: 
Alle respondenten geven weer dat een verhoging van fulfilment capability volgens hen direct 
verband houdt met een verhoging van de eindklanttevredenheid. “Demo’s, pre-sales, het 
geheel zelfs tijdens de oplevering komt de partnermanager of de pre-sales manager ook nog 
een keer kijken bij de klant. Dan vindt die eindklant maar ook die vendor dan prettig en dan 
zie je daar de meerwaarde van terug” (persoonlijk interviewer, partner 6). “Uh, sterker nog 
ik denk als de vendor er niet in investeert dat er niets gaat gebeuren. Dus je ziet ook bij xxxx 
bijvoorbeeld dat zij ontzettend veel geld steken in partner enablement en dat is denk ik een 
groot onderdeel van ons succes” (persoonlijke interview, partner 8). Dit komt niet overeen 
met de resultaten uit het onderzoek van Storey and Kocabasoglu-Hillmer (2013). Ook beide 
leveranciers geven weer dat fulfilment capability een directe relatie heeft met de 
eindklanttevredenheid. “Ja, dat denk ik wel. Ook omdat die klant op zoek is naar de levering 
van hetgeen ze nodig hebben op het juiste moment. Dus ook voor de klant is het gebleken 
dat zij liever met bepaalde merken werken, bepaalde vendoren, en daar wat meer voor 
betalen maar dat ze daardoor dus mogen rekenen op de kwaliteit in fulfilment” (persoonlijk 
interviewer, leverancier 2). Partners waren niet in het onderzoek van Storey and 
Kocabasoglu-Hillmer (2013) betrokken. Het zijn 6 system integrators/ full services partners. 
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Een system integrator is gespecialiseerd in het samenbrengen van componenten en 
subsystemen tot een geheel en ervoor zorgen dat deze kunnen functioneren. Dat maakt ook 
dat de fulfilment capability een directe USP is voor deze partijen wat wellicht verklaard dat 
fulfilment capability in directe relatie staat met een verhoging van de eindklanttevredenheid 
aldus de respondenten. Echter gaat dit veel verder dan het vervullingsvermogen. “Iemand 
koopt gewoon een oplossing en wij leveren een oplossing met alle implementaties en 
projectmanagement en al  dat soort dingen erbij. Het is een totaal levering inclusief 
diensten, mensen, projecten, design, technische ontwerpen, documenten, het totaal dus” 
(persoonlijk interview, respondent 8). 
Beide leveranciers zien de verbanden tussen fulfilment capability en de vormen van 
commitment. Leverancier 1 geeft echter weer dat fulfilment capability invloed heeft, hij 
weet alleen niet of het de doorslaggevende factor is op het feit dat er graag een relatie 
wordt aangegaan in het MKB. Bij de top 1500 bedrijven in Nederland (Enterprise) ligt dat 
anders. “Je gaat niet zomaar in het Enterprise een ander product erbij doen. Je bent zo 4 tot 
5 mensen gewoon een maand kwijt. Dus ik denk dat fulfilment zeker wel belangrijk is, maar 
ook hier denk ik dat een partner niet zegt, weet je je levert niet altijd op tijd ik ga maar eens 
iets anders zoeken” (persoonlijk interview, Leverancier 1). Dit onderscheid is ook gemeten 
bij de overige respondenten maar die bevestigen dit niet. Die zien eerder een onderscheid in 
bedrijven dan in de grootte van de bedrijven. De partners hebben verschillende visies 
betreffende de relatie tussen een verhoging van fulfilment capability en commitment. Een 
tweetal partners ziet geen verband met affectief commitment en een tweetal partners ziet 
geen verband met calculatief commitment. Wat opvalt, is dat van de drie partners (partner 
3, 5,7) die wel een relatie zien met beide vormen van commitment er twee (5 en 7) de rol 
van afhankelijkheid aanhalen. Op de vraag of er sprake is van calculatief commitment volgde 
het volgende antwoord. “In een woord. Ja. Natuurlijk wij zijn afhankelijk tot op een bepaalde 
hoogte van onze vendoren. Wij zijn absoluut afhankelijk van de ontwikkeling van die vendor 
en ook de progressie die zij maken in de software en of hardware” (persoonlijk interview, 
respondent 5).  Daarbij geeft partner 7 juist weer dat die afhankelijkheid zoveel mogelijk 
voorkomen dient te worden. Je moet niet te afhankelijk zijn van 1 of meerdere vendoren en 
commitment, maar dat betekent niet dat je slechts naar 1 partij commitment kunt tonen.  
Relationele governance in relatie met partner performance: 
Wat direct opvalt bij de analyse is dat praktisch alle respondenten op de 4 verschillende 
verbanden antwoorden dat de relationele governance van invloed is op de verhoging van 
fulfilment capability en alle partner performance indicatoren. “Ja, want zolang alles 
standaard loopt en er geen vuiltje aan de lucht is dan voelt de klant geen verschil maar juist 
op moment dat er specifieke vragen zijn, of een specifieke klacht dan heb je de relatie nodig. 
En dan moet je bijvoorbeeld iemand op vrijdag om 6 uur kunnen bellen. En als die persoon je 
niet kent ben je op maandag ochtend de eerste en als je deze persoon wel  kent dan gaat je 
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toch kijken of je nog iets kan doen” (persoonlijk interviewer, partner 4). Meermaals valt ook 
de term “maar het blijft toch mensen werk”. Je kunt alles in contract vastleggen maar 
uiteindelijk als je het moet aanvechten bij de rechter is je volledige relatie weg en ook de 
basis om zaken te doen. Ondanks het belang van de relatie is het niet zo dat de contractuele 
governance geen invloed heeft. “Het is een soort hygiëne factor en daarna ga je gezamenlijk 
business doen. En als de gezamenlijke business niet van de grond komt en dat kan omdat 
relaties tussen personen niet werken, dan kan je een contract hebben waarin je dingen zegt 
maar dan is het een dood contract geworden” (persoonlijk interview, partner 9).  Het is zelfs 
zo dat de verschillende respondenten weergeven dat de relatie de grootste invloed heeft op 
de partner performance. Dat wordt nog versterkt door de leveranciers. 
Leverancier 1 verwacht dat een relationele governance direct van invloed zijn op een 
verhoging van fulfilment capability. “Maar ik denk dat op het moment dat je relatie heel 
goed is dat de fulfilment minder belangrijk is. Omdat het sneller geaccepteerd wordt als je 
iets niet kan nakomen. Hoe beter de relatie hoe minder belangrijk die fulfilment in detail 
wordt.”  (persoonlijk interview, leverancier 1)  “Vertrouwen hoort er bij en daar baseert men 
de hele relatie op. Zelfs al is de fulfilment niet naar behoren, is die relationele governance 
toch het geen waar je op berust. Door hoe deze persoon solidariteit toont en met mij bezig 
is, zie ik het door de vingers dat de fulfilment niet is wat het moet zijn. Hierbij wordt één 
kanttekening geplaatst: Hoe groter de organisatie is hoe moelijker dat het is om die 
relationele governance over de fulfilment te doen heen stappen.” (persoonlijk interview, 
leverancier 2). Maar ook al merk je dat er op een lager niveau een probleem is met de 
fulfilment, dan wordt dit op een hoger niveau bijvoorbeeld tijdens een etentje besproken en 
op basis van de relatie wordt de samenwerking voortgezet, aldus leverancier 2. Dit zou 
kunnen verklaren waarom uit het onderzoek van Storey and Kocabasoglu-Hillmer (2013) 
naar voren komt dat fulfilment capability geen invloed heeft op de eindklanttevredenheid en 
een negatief effect op commitment. Er is onderzocht of fulfilment capability een positieve 
relatie heeft met commitment en de eindklanttevredenheid maar er is niet gemeten of er 
een verschil is tussen een goed beoordelen van  relationele governance of een minder 
beoordelen van relationele governance tussen de leveranciers en partners. 
Contractuele governance in relatie met partner performance: 
De contractuele governance heeft volgens de twee leveranciers en zes partners een directe 
invloed op de verhoging van de fulfilment capability. “Maar we hebben bij een xxxx en een 
xxxx contracten die nodig zijn om daadwerkelijke ook technische ondersteuning vanuit de 
fabrikant te kunnen krijgen. En we hebben die contracten met onze fabrikanten om ook 
onze eigen SLA-dekking met onze eindklanten te kunnen borgen.” (persoonlijk interview, 
partner 3) De andere partner (9) ziet het als een hygiëne overeenkomst die nodig is maar die 
ziet niet direct de link met een verhoging fulfilment capability of performance indicatoren 
richting de eindklant. Tevens laat het zien dat de contractuele governance een versterkende 
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invloed heeft op een verhoging van fulfilment capability. Daarbij sluit aan dat de 
contractuele governance volgen zes partners en beide leveranciers een directe invloed 
hebben op eindklanttevredenheid. In alle gevallen worden daarbij de afspraken aangehaald 
met betrekking tot het leveren van fulfilment capability. “Maar uiteindelijk zeg je wel van we 
hebben bepaalde contractuele afspraken en ook met onze vendoren die wel onze 
eindklanttevredenheid kunnen vergroten op basis van die SLA’s.” (persoonlijk interview, 
partner 6). Daarbij weergegeven door een drietal andere partners dat de contractuele 
afspraken invloed hebben op je status (gold, silver etc.). Die status hangt onder andere af 
van het niveau aan fulfilment capabilitys die je kunt leveren en laat aan de eindklant zien dat 
je waarde toegevoegd waardoor zijn tevredenheid stijgt. 
Wat verder opvalt, is dat de contractuele governance volgens alle partners en leverancier 1 
geen directe invloed hebben op het affectief commitment. Het contract wordt gezien als 
standaard, noodzakelijk kwaad en op basis van de contracten wordt niet de keuze gemaakt 
voor de leverancier. Dit gebeurt op basis van de technologie, dit wordt versterkt door 
leverancier 1. “Op moment dat je een goede relatie hebt met een partij en het werkt dan 
heeft het contract totaal geen invloed op de samenwerking” (persoonlijk interview, 
leverancier 1). “Laat ik het zo zeggen, wat contracten doen is dat er wat meer is nagedacht 
over de afspraken die allemaal gemaakt moeten zijn om een relatie te laten werken. Het is 
eerder dat het is afgesproken, wat altijd de kwaliteit van de relatie ten goede komt” 
(persoonlijk interview, respondent 8). Tevens blijkt uit het onderzoek dat bij alle partners en 
leverancier 1 naar voren kwam dat de contractuele governance minimaal 1 vorm van 
commitment niet versterkt en in drie gevallen beide vormen van commitment niet. De 
conclusie is dat contractuele governance en de investering die daarbij horen geen 
evenredige relatie hebben met verhoging van het commitment van partners en leveranciers.  
De contractuele governance versterkt dus de fulfilment capability en tonen een directe 
relatie met de eindklanttevredenheid. Dit zou kunnen verklaren waarom uit het onderzoek 
van Storey and Kocabasoglu-Hillmer (2013) naar voren komt dat fulfilment capability geen 
invloed heeft op de eindklanttevredenheid. Er is onderzocht of fulfilment capability een 
positieve relatie heeft met de eindklanttevredenheid maar er is niet gemeten of er een 
verschil is tussen goede contractuele governance, mindere contractuele governance of geen 
contractuele governance. Echter moet daarbij wel een kanttekening worden geplaatst. De 
contracten hebben dus invloed op de fulfilment capability,  maar het is niet zo dat wanneer 
eenmaal de afspraak niet wordt nagekomen er naar de rechter wordt gestapt geven alle 
respondenten weer want dat vertroebeld de relatie en de relatie is de basis van het zaken 
doen. Dat maakt contracten van 0 waarde aldus partner 8. Dit verklaart nogmaals het belang 
van de relationele governance op de partner performance. De relatie heeft direct invloed op 
een stijging van de partner performance en wordt versterkt door contractuele governance.  
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KPI's van de relatie: 
Uit de resultaten kwam primair naar voren dat relationele governance een erg belangrijke, 
zo niet de belangrijkste eigenschap is in de partner performance. Respondent 8 haalde in 
relatie met deze conclusie een interessant fenomeen aan. “Er is een norm in de maak de BS 
11.000 en dat gaat over je strategische capability om samen te werken. Maar samenwerken 
doe je gelukkig ook nog buiten het channel en ik ben ervan overtuigd dat veel meer 
bedrijven strategisch moeten investeren in samenwerken. En er is helaas heel weinig theorie 
op dat  vlak beschikbaar” (persoonlijk interviewer, respondent 8). Hoe meet je nu de waarde 
van al die relaties. Want wat zijn nu echt KPI’s die ook meetbaar zijn en de stuurmechanisme 
daarin, een soort “best practise”. 
Data Interpreteren 
De proposities veronderstellen een indirecte relatie tussen governance en performance. Een 
derde variabele: fulfilment capability bepaalt het causale verband tussen de governance en 
performance. Nu is het de vraag of de ondersteuning is gevonden. Zodoende zijn 3 
verschillende type relaties onderzocht. Als eerste wordt gekeken of er een relatie is tussen 
de onafhankelijk variabelen governance en de mediator fulfilment capability. Daarna wordt 
gekeken of er een relatie is tussen de mediator fulfilment capability en de afhankelijke 
variabelen relationele performance. Mochten beide relatie aanwezig zijn dan kan worden 
ondersteund dat er een mediatie effect plaatsvinden binnen de indirecte relatie. Daarnaast 
wordt voor de volledigheid de directe relatie onderzocht tussen de onafhankelijk variabelen 
governance en de afhankelijk variabelen relatie performance. 
Direct relatie: 
Dit betreft de relatie tussen (contractuele en relationele) governance en relationele 
performance. De relationele governance hebben volgens de respondenten een directe 
invloed op de partnerperformance (eindklanttevredenheid, affectief commitment en 
calculatief commitment). Het is zelfs zo dat de verschillende respondenten weergeven dat 
de relatie de grootste invloed heeft op de partner performance. De relatie is immers de basis 
van het zaken doen. Ook de contractuele afspraken hebben een directe relatie met de 
eindklanttevredenheid. Bijvoorbeeld SLA’s in contracten zorgen ervoor dat de eindklant 
uiteindelijk tevreden is met de levering. Daarin tegen hebben Contractuele governance geen 
invloed op affectief commitment en in mindere mate op calculatief commitment. Alleen 
leverancier 1 ziet een relatie tussen beide vormen van commitment en contractuele 
governance. 
Indirect relatie: 
Een verhoging van fulfilment capability heeft een positief effect op de relatie performance 
indicatoren. De respondenten binnen het onderzoek geven unaniem weer dat fulfilment 
capability wel degelijk een directe relatie heeft met de eindklanttevredenheid en in 14 van 
de 18 gevallen ook op affectief of calculatief commitment. Er is dus sprake van een directe 
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relatie tussen fulfilment capability en relationele performance waarmee deel 1 van beide 
proposities ondersteund wordt. Toch kwam 4 maal naar voren dat fulfilment capability geen 
invloed heeft op één van beide vormen van commitment. De verklaringen lopen hiervoor 
uiteen. “Fulfilment geeft niet de noodzaak om de relatie te handhaven er zijn namelijk 
voldoende alternatieven.” (persoonlijk interview, partner 4). En stel nu dat alle vendoren het 
zouden kunnen doen dan vergroot het ook niet de noodzaak voor een relatie en wordt er 
gekeken welke partij het gegund wordt. De verklaring kan ook anderzijds gezocht worden 
juist in de noodzaak. “Als een vendor je daar 1: commerciële niet mee helpt en 2: niet een 
mechanisme heeft, al dan niet via de distributeur die een stuk professional services kan 
leveren. Dan past het niet, ondanks dat je graag een relatie aangaat.” (persoonlijk interview, 
partner 8) Het is dus niet zo dat fulfilment capability geen invloed heeft op het commitment 
maar in deze gevallen niet op beide vormen van commitment waardoor het commitment 
overall niet verhoogt.  
De contractuele governance hebben een positief effect op de verhoging van fulfilment 
capability aldus 8 van de 9 respondenten. De contractuele afspraken zorgen ervoor dat een 
hoger niveau aan fulfilment geleverd kan worden. Respondent 9 is het hier niet mee eens. 
Die geeft weer dat de integratie tussen de back end systemen van de partner en de 
leverancier de fulfilment capability versterkt en niet het contract. Afgeleide propositie was 
als volgt: 
P1: Het effect van contractual governance op relationship performance, afgemeten aan 
commitment (1) en klanttevredenheid (2) wordt gemedieerd door fulfilment capability.  
In de casus heeft de onafhankelijke variabele contractual governance in 8 gevallen direct 
effect op de verhoging van fulfilment capability. Tevens heeft de mediator variabele 
fulfilment capability een direct effect op een verhoging van de eindklanttevredenheid en 
vaak op de verschillende vormen van commitment. Zodoende wordt de propositie 
ondersteund. De relationele governance hebben tevens een positief effect op de verhoging 
van fulfilment capability aldus alle 9 respondenten. Hoe beter de relatie is, hoe hoger het 
niveau aan fulfilment capabiltiy’s. Afgeleide propositie was als volgt: 
P2: Het effect van relational governance op relationship performance, afgemeten aan 
commitment (1) en klanttevredenheid (2) wordt gemedieerd door fulfilment capability. 
In de casus heeft de onafhankelijke variabele relational governance een direct effect op de 
verhoging van fulfilment capability. Tevens heeft de mediator variabele fulfilment capability 
een effect op een verhoging van de eindklanttevredenheid en in 17 van de 18 gevallen op de 
verschillende vormen van commitment. Zodoende wordt de propositie ondersteund. De 
respondenten binnen het onderzoek geven unaniem weer dat fulfilment capability wel 
degelijk een directe relatie heeft met de eindklanttevredenheid. Dit staat dus haaks op de 
uitkomsten van het onderzoek van Storey and Kocabasoglu-Hillmer (2013). Er is dus ook 
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geen verklaring gevonden voor het gegeven waarom de klanttevredenheid in ieder geval 
niet verbetert. “Uh, sterker nog ik denk als de vendor er niet in investeert dat er niets gaat 
gebeuren. Dus je ziet ook bij xxxx bijvoorbeeld dat zij ontzettend veel geld steken in partner 
enablement en dat is denk ik een groot onderdeel van ons succes. En de 
eindklanttevredenheid.” (persoonlijk interview, partner 8) 
4.4 Beperking onderzoek resultaat: 
Sommigen beperkingen waren voorzien, anderen zijn tijdens de uitvoering en analyse 
duidelijk geworden. De belangrijkste beperking is het aantal interviews. Het is lastig zo niet 
onmogelijk statistisch te generaliseren op basis van 9 interviews. Ook zijn de twee casussen 
lastig onafhankelijk van elkaar te beoordelen. Dit komt doordat leverancier 1 met meer dan 
3.000 partners werkt en deze leverancier bleek ook samen te werken met de partners die 
zijn gekozen op basis van de relatie met leverancier 2. Echter werden wel herhaaldelijk 
dezelfde antwoorden gegeven na 9 diepte interviews waardoor conclusies te formuleren 
zijn. Door praktische reden is het lastig gebleken het aantal interviews uit te breiden. 
Managers hebben beperkt tijd en zaten vaak in jaarafsluitingen. Vele netwerken zijn 
aangesproken om uiteindelijk aan het aantal interview te kunnen komen. Na een afspraak 
met een infiltrant was het vaak lang wachten tot uiteindelijk het contact werd opgezet met 
de juiste persoon. Ten behoeve van de interne validiteit is gekozen om het aantal interviews 
eenduidig te houden om te voorkomen dat de verschillen hierdoor invloed kunnen hebben. 
Een mogelijke beperking is het grote verschil in beleving van geïnterviewde over de 
onderwerpen. Het beeld van geïnterviewde over de verschillende begrippen was totaal 
anders. Wat het lastig maakt antwoorden met elkaar te vergelijken. In alle gevallen is door 
de onderzoeker ingegrepen, door doorvragen en een eenduidige uitleg per begrip die ieder 
respondent tot zich heeft genomen. Dit maakt dat de analyse van de interviewgegevens 
gestructureerd kon plaatsvinden. Daarnaast bleek dat de voorinterviews zeer veel 
interessante achtergrond informatie op leverde. Echter was dit niet de verwachting 
voorafgaand. Daarom zijn de interviews niet opgenomen wat de betrouwbaarheid en 
validiteit van deze informatie vermindert. Toch is getracht door middel van een uitgebreide 
samenvatting deze zo betrouwbaar mogelijk te delen. De leveranciers binnen het onderzoek 
zijn beide zeer representatief voor het onderzoek op basis van het gebruikte PRM systeem, 
het aantal partners, de jaren ervaring etc. Echter bleek gaandeweg het onderzoek dat 6 van 
de 7 partners een system integrator zijn dan wel een full services leverancier. Dit is wellicht 
niet helemaal representatief binnen de ICT markt in Nederland waar ook consultancy 
bedrijven en de zogenaamde dozenschuivers en productspecialisten gevestigd zijn. Echter 
zijn system integrators bij uitstek partijen die bouwen op de relaties met de verschillende 
vendoren en zodoende ook een uitstekend beeld kunnen geven van de relationele aspecten. 
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5 Conclusies, discussie en aanbevelingen 
In dit laatste hoofdstuk wordt de centrale vraagstelling definitief beantwoord, wordt 
gereflecteerd op de belangrijkste onderzoeksbevindingen en zullen aanbevelingen voor de 
praktijk en vervolgonderzoek worden geformuleerd. 
5.1 Conclusies 
1A: De relationele governance hebben een positief effect op de verhoging van fulfilment 
capability. Hoe beter de relatie is, hoe hoger het niveau aan fulfilment capabiltiy.  
1B: De contractuele governance hebben een positief effect op de verhoging van fulfilment 
capability. De contractuele afspraken zorgen ervoor dat een hoger niveau aan fulfilment 
geleverd kan worden. 
2 Een verhoging van fulfilment capability heeft een positief effect op de relatie performance 
indicatoren. De respondenten binnen het onderzoek geven unaniem weer dat fulfilment 
capability een directe relatie heeft met de eindklanttevredenheid en in 14 van de 18 
gevallen ook op affectief of calculatief commitment.  
Met andere woorden de relationele of contractuele governance veroorzaken een verhoging 
van de partner performance maar die komt door de verhoging aan fulfilment capability. Zou 
je erin slagen het fulfilment niveau gelijk te houden dan is het aannemelijk dat het effect 
tussen de governance mechanisme en de relatie performance verdwijnt. Dit wordt 
bijvoorbeeld ondersteund doordat de respondenten weergeven contractuele governance 
geen tot weinig directe relatie heeft met affectief commitment. Er zijn 6 mogelijke mediatie 
effecten binnen de twee types relaties. Bij type (1) is sprake van twee mogelijk effecten (CG -
> FC; RG -> FC) en bij type (2) is er sprake van 3 mogelijke effecten (FC-> affectief 
commitment; FC-> calculatief commitment; FC-> klanttevredenheid). Alle 9 respondenten 
zien tussen relationele governance – fulfilment capability – eindklanttevredenheid zowel een 
relatie van het type (1) en een bijbehorende relatie van het type (2) en er kan dus gesteld 
worden dat er steun is voor dat mediatie-effect. Bij de relatie tussen contractuele 
governance – fulfilment capability – eindklanttevredenheid is door 8 respondenten in beide 
gevallen een relaties geduid. Ook hier lijkt steun voor het mediatie-effect. Met betrekking 
tot commitment is geen mediatie effect gevonden. De investering in fulfilment capability 
heeft geen evenredige relatie met een verhoging affectief of calculatief commitment van de 
partners en leveranciers. Bij de 3 partners die wel een directe relatie met commitment 
voelen is tot twee maal toe de afhankelijkheid aangehaald binnen het construct 
commitment. Hierbij wordt een verhoging van fulfilment capability gekoppeld aan een 
hogere, of een afhankelijkheid aan elkaar waardoor fulfilment capability wel een directe 
invloed heeft op een verhoging van commitment. 
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Maar op moment dat je relatie heel goed is dan is de fulfilment minder belangrijk aldus de 
respondenten. Omdat het sneller geaccepteerd wordt als je iets niet kan nakomen. Hoe 
beter de relatie hoe minder belangrijk die fulfilment in detail wordt. Het belang van 
relationele governance is groot zowel ten opzichten van de fulfilment capability als richting 
de partner performance. De relatie is de basis van het zaken doen. Er wordt binnen de 
literatuur onderscheid gemaakt tussen volledige en partiële mediatie. Baron and Kenny 
(1986) geven weer dat bij volledige mediatie het verband tussen de onafhankelijke variabele 
X (governance) en de afhankelijke variabele Y (relationele performance) volledig verklaard 
door M (fulfilment) Bij partiële mediatie wordt het verband tussen X en Y voor een deel 
verklaard door M (fulfilment), maar blijft er ook nog een direct verband tussen X en Y 
bestaan als M als voorspeller van Y wordt meegenomen. De partiële mediatie is van 
toepassing op deze business casus. Bijvoorbeeld relationele governance blijkt in bijna alle 
gevallen een directe relatie te hebben met klanttevredenheid, affectief commitment en 
calculatief commitment. Of het indirecte effect kleiner is aan het directe effect is statistisch 
lastig te onderbouwen gezien het kwalitatief onderzoek betreft.  
5.2 Discussie 
In 2007 kwam 67% van de verkoop van de grote leveranciers via resellers (Pelser, de Ruyter 
et al. 2015). Zeker binnen de informatie en communicatie technologie (ICT) markt wordt een 
significante hoeveelheid omzet gegenereerd door resellers (Storey and Kocabasoglu-Hillmer 
2013). De leveranciers uit het onderzoek verkopen 100% van de producten via partners. Het 
managen van het partnerkanaal is zodoende cruciaal voor de performance van de 
leverancier. Alle partners geven ook aan te werken met meerdere leveranciers, enerzijds 
omdat de klant dit vraagt en anderzijds om niet te afhankelijk te zijn van één leverancier. 
Ook Fiorletta (2014) concludeerde dat partners regelmatig concurrerende producten en 
diensten voeren, dit vertaalt zich vaak in minder loyaliteit ten opzichte van individuele 
producenten en kan ook leiden tot minder diepgaande kennis over producten en diensten 
van de leveranciers. Wellicht verklaart dit ook waarom de leveranciers uit het onderzoek 
zoveel tijd en energie willen steken in trainingen, kennisoverdracht en fulfilment capability’s. 
Leveranciers moeten zorgen voor up-to-date kennis van de dienstverlening bij partners wat 
leidt tot een sterke focus op training van partners (Bettencourt, Ostrom et al. 2002). Training 
wordt gezien als noodzakelijk om een sterke marktpositie te behouden en verkopers zijn 
beter in staat om de producten van de leverancier te verkopen en problemen van klanten op 
te lossen (Bettencourt, Ostrom et al. 2002). Fulfilment capability vergemakkelijkt het voor 
bedrijven om de supply chain effectief te beheren en hun zakelijke partners op een 
geïntegreerde manier toegevoegde waarde te kunnen bieden in de vorm van producten en 
of diensten (Scheer, Miao et al. 2010). Tevens biedt het de mogelijkheid om partners 
effectief te managen. 
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Gilliland et al. 2011, geven weer dat fulfilment capability ondersteund moet worden door 
geschikte governance mechanismen. Eerdere studies suggereerden dat de contractuele en 
relationele governance moeten worden beschouwd als aanvullende mechanismen (Poppo 
and Zenger 2002, Ferguson, Paulin et al. 2005). Dit wordt bevestigd in het huidige 
onderzoek: “Als je geen goede contracten hebt werkt het niet en heb je geen goede 
communicatie dan werkt het ook niet.” (persoonlijk interview, partner 4). Uit het onderzoek 
kwam zeer duidelijk naar voren dat de relationele governance een zeer directe invloed 
hebben op zowel de partner performance als fulfilment capability. De contracten zijn daarin 
complementair maar dienen geen ander doel. “Wat contracten doen is dat er wat meer is 
nagedacht over de afspraken die allemaal gemaakt moeten zijn om een relatie te laten 
werken’’ (persoonlijk interview, respondent 8). Dit komt niet overeen met eerder onderzoek 
waarbij contractuele en relationele governance mechanisme verschillende doelen dienen 
(Haugland and Reve 1994, Das and Teng 1998, Ferguson, Paulin et al. 2005). Wat verder 
opvalt, is dat de contractuele governance volgens alle partners geen direct invloed hebben 
op affectief commitment. Het contract wordt gezien als standaard, noodzakelijk kwaad maar 
op basis van de contracten wordt niet de keuze gemaakt voor de leverancier. Contracten 
worden gekoppeld aan verplichtingen en sales inspanningen wat maakt dat sommige 
partijen de noodzaak voelen om de relatie te handhaven (calculatief commitment), maar dat 
betekent niet per definitie dat partners graag de relatie handhaven (affectief commitment) 
en misschien zelfs de leverancier vermijd. Contractuele governance/ certificering vergen 
substantiële investeringen voor partners en leveranciers in de relatie, wat leidt tot een 
hogere commitment (Kirmani and Rao 2000). Dit wordt in het onderzoek bevestigd maar dit 
betreft alleen de noodzaak om de relatie te handhaven (calcualtief commitment). 
Contracten worden gepresenteerd als een manifestatie van macht die effectief is in 
bepaalde omstandigheden, maar contracten kunnen ook conflicten bevorderen en zorgen 
voor defensief gedrag van partners (Gaski 1984, Hirschman 1984). Dit maakt dat partners 
lang niet altijd graag de relatie aan gaan op basis van het contract. Bijvoorbeeld wanneer 
een contract of relatie plichtsgevoel oproept.  
Plichtsgevoel is een aspect met betrekking tot sociale uitwisselingen en is gedefinieerd als 
het voelen van de verplichting om een gemaakte schuld af te lossen (Greenberg 1980). De 
recente resultaten van Pelser (2016) laten zien dat indebtedness (plichtsgevoel) een negatief 
effect heeft op het commitment naar de leverancier en de inspanning richting de verkoop 
van producten en diensten. Bijvoorbeeld, wanneer een leverancier als Cisco de partners het 
gevoel geeft dat de partners iets verschuldigd zijn voor het volgen van de trainingen en 
incentives in het partnerprogramma, kunnen partners Cisco vermijden en producten van 
andere leveranciers aanbieden bij de klanten, waardoor er minder kans is op een goede 
relatie (Pelser 2016). Partners geven weer dat bij een bepaalde status binnen het 
partnerprogramma (goud, zilver, brons) investeringen in trainingen worden geëist. Ook 
verwachte de leverancier omzet. Dit kan niet bij alle leveranciers worden waargemaakt en 
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zodoende worden er keuzes gemaakt en leveranciers gemeden. Tevens tonen partners met 
een verhoogd gevoel van entitlement meer plichtsgevoel waardoor dit de prestatie van het 
partnerprogramma negatief beïnvloedt. Entitlement (‘recht hebben op’) bepaald in hoeverre 
mensen vinden dat ze recht hebben op privileges en andere positieve zaken (Campbell, 
Bonacci et al. 2004). Dit was ook terug te zien bij een aantal respondenten. Deze respondent 
verwachten privileges van de leverancier in een partnerprogramma in ruil voor trainingen en 
verplichtingen, anders staat de relatie onder druk. “Een goed partnerprogramma, is een 
programma dat stuurt op differentiatie, waardoor goed presterende en getrainde partners 
ook een betere prijsprotectie hebben en daarmee de business naar zich toe trekken” 
(Persoonlijk interview, respondent 8).  
Binnen het huidige onderzoek is het zo dat de verschillende respondenten weergeven dat de 
relatie de grootste invloed heeft op de partner performance. Fiorletta (2014) geeft weer dat 
het bouwen van hechte relaties met de channel partners en de individuen binnen de channel 
partners steeds belangrijker wordt. Recente literatuur in marketing benadrukt dat gratitude 
een belangrijke implicaties is van de relaties. Gratitude is de emotionele waardering ten 
opzichten van een ander (Palmatier, Jarvis et al. 2009). Waardevolle voordelen leiden tot 
gratitude (Lane and Anderson 1976). Channel partners die waarde hechten aan de 
programma's en trainingen voelen gratitude (Palmatier, Jarvis et al. 2009). Partners binnen 
het onderzoek bevestigen dat waardevolle voordelen leiden tot meer commitment naar de 
leverancier. Gratitude heeft ook een positieve effecten op het commitment naar de 
leveranciers (Pelser 2016). Tegelijkertijd vermindert gratitude het effect van plichtsgevoel en 
biedt dus een buffer tegen de schadelijk effecten. Dit verklaart mede dat de relationele 
governance een sterk effect hebben op de partner performance dan de contractuele 
goverancne. “Op moment dat je een goede relatie hebt met een partij en het werkt dan 
heeft het contract totaal geen invloed op de samenwerking” (persoonlijk interview, 
leverancier 1).  
Storey and Kocabasoglu-Hillmer (2013) geven weer dat de link tussen fulfilment capability en 
relationeel commitment negatief is en dit kan de inzet van de partners verminderen. Echter 
geven de respondenten in het onderzoek weer in 14 van de 18 gevallen dat fulfilment 
capability weldegelijk van invloed is op affectief of calculatief commitment. Daarnaast geven 
ze unaniem weer dat fulfilment capability direct van invloed is op de eindklanttevredenheid. 
Tevens is er een verband gevonden tussen relationele governance en fulfilment capability en 
tussen contractual governance en fulfilment capability. Met andere woorden blijkt uit het 
onderzoek dat relationele of contractuele governance de partner performance verhogen 
maar ook Fulfilment capability verhoogt de partner performance. Zou je erin slagen het 
fulfilment niveau gelijk te houden dan is het aannemelijk dat het effect tussen de 
governance mechanisme en de relatie performance verdwijnt doordat er sprake is van een 
partiële mediërende relatie. Hierbij weergegeven dat het per traject afhankelijk is. En gezien 
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dat 6 van de partners ook daadwerkelijk system integrator zijn en zodoende meerwaarde 
leveren in het koppelen van producten van verschillende leveranciers en het implementeren 
van de oplossingen, zou dit kunnen verklaren waarom voor hen fulfilment capability 
unaniem bijdraagt aan de eindklanttevredenheid. Echter is de eindklant niet meegenomen in 
dit onderzoek. Harris, Mowen et al. (2005) geven weer dat sommige partners sterk gericht 
zijn op het helpen van klanten om doelen te bereiken en voldoen aan de behoeftes, terwijl 
andere partners puur focussen op het sluiten van de overeenkomst. Het is aannemelijk dat 
fulfilment capability voor beide partijen een andere rol heeft binnen de organisatie.  
Het grootste voordeel van deze onderzoeksopzet was de diepte van de interviews. De 
professionals zijn zeer diepgaand bezig met de relatie en door middel van een interview van 
een uur komt zeer veel interessante informatie naar boven. Het nadeel zit in de 
betrouwbaarheid van de analyses. Echter is hier zorgvuldig mee omgegaan en door middel 
van het uittypen van de volledige transcripten zijn alle verklaring ter herleiden en in de juiste 
context te plaatsen. Tevens biedt het veel ongestructureerde data die door middel van de 
datamatrix is geordend, wat essentieel is. Zo zijn patronen in de data zichtbaar geworden 
waarop bovenstaande conclusie uit het onderzoek zijn getrokken. Sociaal wenselijke 
antwoorden zijn voorkomen door de anonimiteit. Waardoor ook negatieve relaties met 
leveranciers en partners konden worden aangehaald. Een viertal respondent gaf ook weer: 
“je anonimiseert de antwoorden, dan kan ik dit wel zeggen”. Leveranciers waren niet op de 
hoogte van deelnemende partners, zodoende gaven partners ook relevante praktijk 
voorbeelden. Tevens had de interviewer geen directe relatie met de respondenten wat ook 
bevorderlijk bleek voor het onderzoek. Daarnaast zijn sociaal wenselijk antwoorden 
voorkomen door slechts 1 vraag tegelijk te stellen. Dit was een lastige opdracht, omdat 
eenvoudig verbanden worden gelegd tussen twee vragen. Ook haalde partners relaties aan 
met verschillende leverancier die niet in het onderzoek betrokken waren. Echter geeft dit 
meer diepgang aan het onderzoek. Niet alle respondenten hebben gereageerd op de 
uitgewerkte transcripten, waardoor de betrouwbaarheid minder is. Echter gaven alle 
respondenten bij de slotvraag aan geen extra informatie meer te willen toegeven aan het 
interview.  
5.3 Aanbevelingen voor de praktijk 
PRM systemen zijn ingevoerd om te helpen bij het beheren van de relaties met partners op 
een effectieve en efficiënte manier. Er werd getwijfeld aan de werking van het PRM systeem. 
Uit het onderzoek bleek dat fulfilment capability bijdraagt aan de eindklanttevredenheid 
volgens de specialisten. Deze capability worden veelal aangedragen via het PRM systeem 
van de leverancier bijvoorbeeld in de vorm van trainingen, inzichten in voorraad en beheer 
en aanvraag voor 3e of 4e lijs support. Het doel van partners zal altijd zijn de tevredenheid 
van de eindgebruikers te verhogen, want hierdoor wordt de kans op herhalingsaankopen 
vergroot. Zodoende is het aan te bevelen het PRM systeem zo professioneel mogelijk in te 
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zetten voor training en support. Voorraadbeheer en inzicht wordt door de respondent 
minder aangehaald als essentieel binnen het PRM systeem. De volgende praktische zaken 
kunnen daarbij helpen: 
- Kwaliteit van de trainingen optimaliseren en eenvoudig beschikbaar stellen via het 
online kanaal voor sales. 
- Training insteken op het door ontwikkelen van partners (sales) in plaats van 
productverkoop (consultantive selling). 
- Gedeeltelijke fundig voor engineerstraining draagt bij aan de kwaliteitservaring van 
de eindklanten. 
- Het door ontwikkelen van distributeurs in het trainen van de kleinere partners. 
- Certificering programma’s ontwerpen om partners door te ontwikkelen in plaats van 
puur uit operationeel perspectief. 
- 3e of 4 lijns support aanbieden aan de eindklant online of 1 op 1. De eindevaluatie 
met de eindklant inzetten door middel van 1 op 1 contact wat de klanttevredenheid 
verhoogt en niet via online chat.  
Tevens is het voor vendoren altijd aan te raden te blijven vernieuwen en te positioneren 
voor morgen. Praktisch betekend dit ervoor zorgen dat je als vendor in het Magic Kwadrant 
van Gartner als leader naar voren komt. Dit betekend dat je goed presteert in de huidige 
markt. Partners houden hier rekening mee en haalde dit ook meermaals aan. Op basis van 
dit kwadrant worden keuze gemaakt voor de vendoren waarmee samengewerkt wordt. 
Gezien er vele vendoren zijn en de markt zeer dynamisch is betekend dit veel concurrentie 
en helpt het kwadrant bij het opbouwen van een voorsprong naar de concurrentie.  
Maar uiteindelijk blijkt uit het onderzoek dat de relationele governance een zeer belangrijke 
indicator is voor de partnerperformance. Als de relatie goed is dan is fulfilment capability 
minder belangrijk aldus de respondenten. Hierin kunnen de vendoren zich nog door 
ontwikkelen en dat geld ook voor de partners. Bijgaand een aantal praktisch zaken die de 
relatie versterken op basis van de resultaten. Echte KPI’s opstellen is lastig daarvoor zal een 
vervolg onderzoek opgezet moeten worden: 
Tabel 5.1 Ontwikkelpunten relationele governance 
Leveranciers: Partners/resellers 
Channelmanager beoordelen op relationele eigenschappen 
naast omzetdoelstelling. 
Kennis delen betreffende technische koppeling van 
producten waardoor vendoren graag de relatie handhaven. 
Accountmanagers laten focussen op consultative selling in 
plaats van product verkoop. 
Daadwerkelijk aansluiten bij funevents. Hoofden herinneren 
beter dan mails. 
Meer focus op de relatie minder op contracten. Technische specialist rechtstreeks in contact brengen met 
technisch specialisten van de vendor. 
Transparantie en openheid over deals. Accountmanager regelmatige laten schakelen met 
accountmanager vendoren 
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Ook een technische channelmanager voor belangrijke 
partners die de 1 op 1 relatie onderhoudt.  
Een Alliance manager of een ander manager inzetten die de 
overal relatie beheert.  
Inzetten van funevents voor relatieonderhoud.  Vertrouwen laten zien aan de vendor door deals te 
registreren. Hetzelfde doel: deals closen.  
 
5.4 Aanbevelingen voor verder onderzoek 
Een eerste aanbeveling is een uitbreiding van het dyadische perspectief. De reseller of 
partner koopt namelijk ook in via een distributeur. Dit is een typische manier van inkopen in 
Nederland en Europa. Echter is de distributeur buiten het onderzoeksperspectief van zowel 
Storey and Kocabasoglu-Hillmer (2013)  als dit onderzoek gebleven. Echter leveren de 
vendoren ook fulfilment capability, partnerprogramma’s, pre-sales capaciteit en 
ondersteuning via de distributeur. Wellicht geeft de distributeur nog een heel andere kijk op 
de relatie en mogelijke ontwikkeling van de relatie. Tevens is het te adviseren om de 
eindklant mee te nemen in het onderzoek. In het kader van de triadische relatie zou het een 
toevoeging zijn de eindklant mee te nemen en zo de cirkel rond te maken.  
Binnen het huidige onderzoek zijn twee indicatoren voor de relatie performance in het 
partnerkanaal meegenomen (commitment en klanttevredenheid). Bijkomende relatie 
performance indicatoren zijn vertrouwen en afhankelijkheid. Vertrouwen is buiten het 
onderzoek gelaten gezien het te veel overeenkomsten heeft met de relationele governance 
en uiteindelijk ook in de praktijk bleek dat veel specialisten vertrouwen zie als een belangrijk 
element van de relatie. Afhankelijkheid wordt door 3 respondenten aangehaald en 
gepositioneerd als onderdeel of in relatie met commitment. De IMP groep haalt de drie 
belangrijkste kenmerken van relaties in de marketing en inkoop literatuur aan als: 
Vertrouwen, betrokkenheid en afhankelijkheid (Dwyer, Schurr et al. 1987, Anderson and 
Weitz 1989, Kumar, Scheer et al. 1995). Hierin is afhankelijk een apart construct. Fulfilment 
verbetert de coördinatie/ inspanningen tussen de partners in het kanaal, het is redelijk om 
te verwachten dat deze inspanningen resulteren in een grotere operationele en onderlinge 
afhankelijkheid (Woodside, Biemans et al. 2005). Gezien de eerdere literatuur en het feit dat 
afhankelijkheid wordt aangehaald door de respondenten kan het relevant zijn afhankelijk 
alsindicator van commitment of als indicator van de partner performance mee te nemen. 
Een andere aanbeveling heeft betrekking op ontwikkelingen in de markt. Er komen steeds 
meer partners bij die ICT technologie van de manufactor gebruiken om een unieke waarde 
te kunnen leveren. “Wij leveren een oplossing dat doen we nu nog vaak aan IT maar met 
Internet Of Things ga je dat veel meer aan non ICT leveren en dan lever je functionaliteit.” 
(persoonlijk interview, partner 8) “Je wilt gewoon een functionaliteit, je wilt storage, dus 
opslag capaciteit een stukje security doen. En de klant maakt het geen moer uit welke 
leverancier eronder zit. Hij verwacht SLA’s van ons, hij verwacht performance.”(persoonlijk 
interview, partner 9) Daarnaast is het ook mogelijk dat niet ICT partners producten gaan 
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leveren met ICT componenten. Een voorbeeld werd geschetst in de voor interviews waarbij 
een vloer met sensoren registreert hoe klanten in supermarkten lopen om zo de effectief 
productroutes te zien. De data wordt door middel van ICT technologie omgezet in relevante 
informatie. Echter zal het niemand uitmaken welke ICT leverancier die producten levert. Dit 
is een verandering in de markt die basis kan vormen voor vervolg onderzoek.  
Ook zijn er mogelijkheden om het onderzoek te vervolgen richting de KPI’s van de 
relationele governance tussen leveranciers en partners.  Volgens één van de respondent is er  
een norm in de maak/in wording de BS 11.000 en dat gaat over strategische capability om 
samen te werken. Hij is  ervan overtuigd dat veel meer bedrijven strategisch moeten 
investeren in samenwerken. Binnen huidige channel modellen is het de vraag welke KPI’s en 
stuurmechanisme daarin zijn verwerkt en zou daar een best practise van gemaakt kunnen 
worden. Bij het bestuderen van de literatuur is er voornamelijk aandacht voor de prestatie 
contracten waarop een vertrouwens partnership gebouwd kan worden en welke KPI’s de 
basis voor succes zijn. Stanley and Hensher (2008) geven weer dat de relatie management 
dimensie van partnerschap cruciaal is voor succes echter focus zijn onderzoek ook op de 
vertrouwensrelatie op basis van prestatie contracten. Gezien het ontbreken van de 
literatuur binnen de marketing en inkoop en het feit dat vanuit de praktijk aangedragen 
wordt dat hier behoefte aan is kan het relevant zijn dit verder te onderzoeken. 
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Bijlage 1: Interview opzet 
1. Vaststellen van het doel van het interview.  
Verklaren waarom fulfilment geen effect heeft op de klanttevredenheid van de eindklant en 
een negatieve relatie heeft met commitment van de partner. Oftewel het verklaren van de 
negatieve relatie tussen fulfilment capability en de performance van de relatie tussen de 
leveranciers en de resellers. 
 
2. Vaststellen wat de theoretische variabelen zijn.  
Partner Relatie management: Fulfilment. 
Performance indicatoren: Commitment en klanttevredenheid. 
Governance mechanisme: Contractuele governance en relationele governance. 
 
3. Vaststellen van de indicatoren. 
Fulfilment: Klantcontact, dienstverlening en vervullingsvermogen. 
Commitment: affectief commitment en calculatief commitment. 
Klanttevredenheid: Waardering (product, levering, communicatie en services) 
Contractuele governance: Fundamentele elementen, veranderingselementen en 
governance elementen. 
Relationele governance: Informatiedeling, flexibiliteit solidariteit en vertrouwen. 
 
4. Ruwe variabelen voor het interview op een rij hebben.  
-  Inleidende vragen respondent 
- Toelichting respondent van het PRM systeem dat gehanteerd wordt 
- Hoe is het gesteld met de performance indicatoren bij de manufactor/ partner 
- Hoe functioneert/ is het gesteld met de fulfilment capability 
- Hoe is het gesteld met de inzet van de goverance mechanisme 
- Verbanden leggen: wat is het verband tussen de peformance indicatoren en fulfilment of 
governance mechanisme, hoe sterk is dat verband, waarom is dat en voorbeelden 
 
5. Antwoord- en noteersysteem maken.  
Er is voor gekozen om het interview door 1 persoon te laten uitvoeren. Het volledige 
interview wordt opgenomen en achteraf uitgetypt en gecodeerd. De interviewer notuleert 
ook gedurende het interview de tijdstippen waarop opvallende uitspraken worden gedaan 
zodat deze eenvoudig terug te zoeken zijn. Vragen worden vraag voor vraag gesteld en er 
wordt pas doorgegaan met een vervolg vraag als het volledige antwoord is gegeven. In het 
interviewschema wordt genotuleerd welke vragen gesteld zijn (aankruisen). 
 
6. Instructies opstellen voor het stellen van de vragen.  
Aanwijzingen voor de interviewer: 
- Alle hoofdvragen behandelen en letterlijk lezen  
-  Aankruisen welke doorvragen, indirect zijn beantwoord.  
- Kijk of er nog relevante doorvragen overblijven voor het onderwerp.  
- Noteer begin tijdstip.  
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Introductie  
- Vraag hoeveel tijd de persoon beschikbaar heeft voor het interview. 
-  Begin met een inleidend verhaal waarom het interview afgelegd wordt en wat er met de 
resultaten gebeurd.  
- Stel een aantal persoonlijke vragen voordat de hoofdvragen en onderwerpen worden 
behandeld, om situatie in te schatten van de persoon.  
 
Afsluiting  
- Vraag of de persoon het eindverslag wat aan de hand van het interview wordt gemaakt wil 
lezen.  
- Vraag of alles wat hij zegt, mag behandeld worden in het verslag  
- Noteer Tijdstip begin 
 
7. Vragen op een logische volgorde vaststellen. 
Er is voor gekozen om eerst inleidende vragen te stellen om de rol van de respondent ten 
opzichten van het onderwerp in kaart te brengen en te achterhalen hoe het PRM systeem 
functioneert. Daarna worden er exploratieve en verkennende vragen gesteld om te 
achterhalen hoe het is gesteld met de performance indicatoren (commitment en 
klanttevredenheid), fulfilment capability en de goverance mechanisme. Daarna wordt 
doorgevraagd  op de verbanden tussen de performance indicatoren en fulfilment en 
governance mechanisme. Elke categorie bestaat uit hoofdvragen die letterlijk gesteld gaan 
worden. Eventueel afhankelijk van de antwoorden kunnen doorvragen gesteld worden om 
het “waarom” of de “what if” te achterhalen en te onderbouwen. De vraag die gesteld 
worden, worden genotuleerd. 
 
8. Lay-out, introductie en de afsluiting beschreven hebben.  
In de introductie wordt toegelicht in het kader van welke opleiding het interview gehouden 
wordt en wordt de respondent alvast bedankt voor deelname. Dan wordt kort geschetst wat 
de inhoud van de cursus is, wie het geeft en wat voor soort verslag gemaakt wordt. Hierna 
wordt het doel van het interview duidelijk gemaakt aan de geïnterviewde. Hierna kunnen de 
introducerende vragen gesteld worden zodat het interview goed wordt ingeleid en er een 
duidelijk beeld van de geïnterviewde en zijn taken ontstaat. Deze introducerende vragen 
gaan over de geïnterviewde en de organisatie waar hij/zij werkzaam is. Dit soort vragen 
schept een beter beeld van de persoon en het bedrijf, waardoor de doorvragen beter 
kunnen worden uitgekozen. De geïnterviewde wordt in het kader van tijdsbesparing 
geïnterviewd op het bedrijf waar hij of zij werkzaam is. Er moet daarom voor een rustige 
ruimte worden gezorgd. Bij de afsluiting zal gevraagd moeten worden, of alles wat de 
geïnterviewde verteld heeft in het verslag kan worden opgenomen. Ook is het belangrijk of 
de geïnterviewde nog op een onderwerp wil terugkomen. Ook zal gevraagd moeten worden 
of de geïnterviewde prijs stelt op het verslag wanneer dat klaar is. De geïnterviewde wordt 
hierna bedankt voor zijn tijd. 
 
9. Het creëren van een concept schema/ 10.Het uiteindelijke schema in orde maken. 
Stap 9 en 10 zijn het definitief maken van het interviewschema. Documentatie hiervan is 
terug te vinden in bijlage 2: Interview schema. 
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Bijlage 2: Interviewschema 
Open Universiteit: Advantage studie in Management 
Interview: Relationship performance van resellers  
– De invloed van fulfillment capability en governance mechanismes.  
Interviewer: Tom van den Donker 
Naam geïnterviewde 
Organisatie: …………………………………………………………………………………… Datum:  
Introductie 
Voor aanvang van het interview wil ik u graag hartelijk danken voor uw deelname aan dit onderzoek. 
Het interview wordt gehouden als onderdeel van de master thesis management wetenschappen 
specialisatie: Professionele inkopen, Business Marketing en Supply Chain. Deze opleiding wordt 
gevolgd aan de Open Universiteit (Heerlen). De thesis dient als afstudeer onderzoek en wordt niet 
gepubliceerd. In het kader van de afronding van deze opleiding dient een wetenschappelijk 
verantwoord en relevant onderzoek gedaan te worden. Het interview is een onderdeel van de 
eindrapportage en de inhoud wordt gebruik om een kwalitatieve analyse te maken over de rol van 
fulfilment bij manufacturer en resellers van ICT oplossingen. Fulfilment capability biedt toezicht op 
de verschillende supply chain functies zoals kwaliteitscontrole, logistiek en levering/voorraadbeheer. 
Fulfilment is de eigenschap die ingaat op het leveren van meerwaarde en het leveren naar 
tevredenheid van de klant. 
Het interview wordt volledig opgenomen en in een later stadium uitgetypt. Het uittypen gebeurd 
volledig anoniem alle persoonlijke en bedrijfsgegevens worden buiten de rapportage gehouden. Ik 
wil u er hierbij ook op wijzen dat u op elk moment gedurende dit interview kunt stoppen en u niets 
hoeft te vertellen wat u niet wilt vertellen. Het gehele interview zal worden opgenomen op band. Dit 
interview wordt daarna uitgetypt. Hierbij worden alle namen verwijderd. De band wordt dan 
vernietigd. Het interview zal ongeveer een uur duren. Deze voorwaarden staan ook in dit formulier. 
U mag dit even rustig doorlezen en wanneer u akkoord gaat kunt u het ondertekenen en kunnen we 
starten met het interview. 
Aanwijzingen voor de interviewer: 
- Alle hoofdvragen behandelen en letterlijk lezen  
-  Aankruisen welke bijvragen, indirect zijn beantwoord.  
- Kijk of er nog relevante bijvragen overblijven voor het onderwerp.  
- Noteer begin tijdstip.  
 
Introductie  
- Vraag hoeveel tijd de persoon beschikbaar heeft voor het interview. 
-  Begin met een inleidend verhaal waarom het interview afgelegd wordt  en wat er met de resultaten 
gebeurd.  
- Stel een aantal van er persoonlijke vragen voordat de hoofdvragen en onderwerpen worden behandeld, om 
situatie in te schatten van de persoon.  
 
Afsluiting  
- Vraag of de persoon het eindverslag wat aan de hand van het interview wordt gemaakt wil lezen.  
- Vraag of alles wat hij zegt, mag behandeld worden in het verslag  
- Noteer Tijdstip begin 
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Inleiding 
 Wat is uw functie binnen de organisatie?  
 Kunt u een korte toelichting geven van de primaire bedrijfsactiviteiten?  
 Kunt u een toelichting geven van structuur binnen het bedrijf?  
 Hoe groot is de omzet van uw bedrijf en welke aandeel doet u met de 
partners/manufactor in kwestie? 
 
 Hoe lang werkt u al samen met de manufacturer/reseller?  
 Hoe ziet het Partner Relation Management systeem eruit (bij de manufacturer)?  
Vragen: 
 Performance indicatoren: Commitment Tijd 
 Commitment wordt gedefinieerd als wens om waarde toe te voegen aan het 
partnerschap door beide partijen. Dit impliceert bereidheid van beide kanten en 
het doen van korte termijn offers om tot lange termijn voordelen te komen 
(Anderson and Weitz 1992, Moorman, Zaltman et al. 1992). 
 
 Commitment is een blijvend verlangen om een gewaardeerde relatie te 
onderhouden, dit impliceert bereidheid van beide kanten. In hoeverre is er naar u 
mening de bereidheid van beide kanten om de relatie te onderhouden? 
 
 Kunt u voorbeelden aanhalen waar dit uit blijkt?  
 Acht u commitment in de relatie essentieel om tot gezamenlijke successen te 
komen? Vindt u de relatie belangrijk? Kunt u dit toelichten? 
 
 Hoe belangrijk is de relatie met u manufacturer/reseller op een schaal van 0 tot 
10? En kunt u dat toelichten? 
 
 Affectieve commitment drukt de mate uit waarin een partij graag een relatie met 
de ander partij wil handhaven. Deze vorm van commitment is gebaseerd op een 
algemeen positief gevoel tegenover de andere partij. In hoeverre is er naar u 
mening sprake van affectieve commitment in uw relatie met partners? 
 
 Kunt u dit toelichten aan de hand van voorbeelden?  
 Calculatief commitment is de mate waarin een uitwisselingspartner de noodzaak 
ziet van de relatie. De resultaten die binnen de relatie worden geboekt worden 
koelbloedig berekend op basis van kosten en baten. In hoeverre is er naar u 
mening sprake van calculatief commitment in uw relatie met de partner? 
 
 Kunt u dit toelichten aan de hand van voorbeelden?  
 Blijft u kopen/verkopen met de bestaande leverancier en partners omdat er op 
een prettige manier samengewerkt wordt of omdat er gewoon te veel tijd, 
energie en kosten betrokken zijn bij het beëindigen van de relatie? Kunt u dit 
toelichten? 
 
 Voegt u zelf waarde toe aan het partnerschap? Bent u hier bereidt toe?  
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 Performance indicatoren: Klanttevredenheid Tijd 
 Klanttevredenheid  
Dit is de tevredenheid van klanten die bediend worden door de resellers zoals 
waargenomen door de reseller (Wu, Mahajan et al. 2003). Klanttevredenheid 
wordt gedefinieerd als de waardering van de klant naar aanleiding van het 
aanbod tot op heden (Johnson and Fornell 1991). Het is vergelijkbaar met de 
complete evaluatie van de geleverde kwaliteit van diensten. 
 
 Tevredenheid heeft betrekking op de mate waarin interacties tussen de koper en 
de verkoper aan de verwachtingen voldoen. In hoeverre zijn de eindklanten die 
geleverd krijgen tevreden met de door u of via u geleverde producten? 
 
 Kunt u een aantal voorbeelden aanhalen?  
 De prestaties die klanttevredenheid verhogen worden gebaseerd op evaluaties 
van tastbare producten of niet gerelateerde attributen zoals levering, service of 
communicatie. Welke van deze aspecten is volgens u het belangrijkste voor de 
eindklant? Kunt u dit toelichten? 
 
 In hoeverre wordt u/ uw organisatie en de partner afgerekend op de 
klanttevredenheid van de eindklant? Kunt u dit toelichten? 
 
 Wat is u rol/ toegevoegde waarde in het creëren van tevredenheid bij de 
eindklant? Kunt u dit toelichten? 
 
 
 Fulfilment Tijd 
 Definitie:  
Fulfilment capability biedt toezicht op de verschillende supply chain functies zoals 
kwaliteitscontrole, logistiek en levering/voorraadbeheer (Johnson, Sohi et al. 
2004). Fulfilment is de eigenschap die ingaat op het leveren van meerwaarde en 
tevredenheid aan de partners en is transactie gedreven. 
 
 Speelt u samen met u(w) partners/ manufactor in op de kwaliteit van logistieke 
levering en supply chain activiteiten? Kunt u dit toelichten 
 
 Zo ja, Hoe? (welke tools zet u daarvoor in?)  
 Kunt u een aantal voorbeelden aanhalen?  
 Heeft u organisatie samen met de manufacturer/reseller geïnvesteerd in 
fulfilment/ het logistieke proces? 
 
 Monitort u de kwaliteit die geleverd wordt? Kunt u dit toelichten?  
 Fulfilment capaibilty’s bestaan uit een aantal eigenschappen. Helpt het PRM 
systeem van de leverancier om de klanten te bedienen vanuit een “multiple 
customer touch point”?  
 
 Zo ja, vanuit welke "Touch Points bedient u de klant?  
(Let op: doorvragen! Indien de respondent geen voorbeelden kan geven, kunnen 
enkele voorbeelden worden aandragen, zoals telefoon, e-mail) 
 
 Ondersteund het PRM systeem van de leverancier/partner voor een effectieve 
levering van fulfilment (dat wil zeggen, logistiek, tracking, levering etc.) om een 
betere service te leveren aan de klant?  
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 Zo ja kunt u hier een aantal voorbeelden van geven.   
 Ondersteund het PRM systeem van de leverancier bij het effectief ondersteunen 
van de klanten? 
 
 Zo ja kunt u hier een aantal voorbeelden van geven.   
 
 Verbanden fulfilment en Relationshipperformance Tijd 
 In hoeverre draagt een verhoging van fulfilment door het PRM systeem van de 
leverancier bij aan dat de u/de partner graag een relatie wil handhaven met de 
leverancier? Kunt u dit toelichten? 
 
 In hoeverre draag een verhoging van fulfilment door het PRM systeem van de 
leverancier bij aan de noodzaak een relatie te handhaven met de leverancier? 
Kunt u dit toelichten? 
 
 Wanneer de leverancier een hoger niveau van fulfilment kan leveren: verhoogt 
dit het commitment dat u/de partner heeft richting de leverancier? Kunt u dit 
toelichten? 
 
 In hoeverre draagt een verhoging van fulfilment door het PRM systeem van de 
leverancier bij aan de tevredenheid van de eindklant? Kunt u dit toelichten? 
 
 In hoeverre draagt een verhoging van fulfilment door het PRM systeem van de 
leverancier bij aan de tevredenheid van de eindklant over het product van de 
leverancier? Kunt u dit toelichten? 
 
 In hoeverre draagt een verhoging van fulfilment door het PRM systeem van de 
leverancier bij aan de tevredenheid van de eindklant over de communicatie van 
de leverancier? Kunt u dit toelichten? 
 
 In hoeverre draagt een verhoging van fulfilment door het PRM systeem van de 
leverancier bij aan de tevredenheid van de eindklant over de services van de 
leverancier? Kunt u dit toelichten? 
 
 In hoeverre draagt een verhoging van fulfilment door het PRM systeem van de 
leverancier bij aan de tevredenheid van de eindklant over de levering van de 
leverancier? Kunt u dit toelichten? 
 
   
 What If:  
 Stel: Wanneer u dankzij de partner/manufactor kunt voorzien in de fulfilment 
capability die de eindklant vraagt, wordt de noodzaak van de relatie met de 
manufactor/partner dan hoger? 
 
 Zo ja: kunt u dit verklaren  
 Zo ja: Kunt u voorbeelden aanhalen waaruit dit af te leiden is?  
 Wat heeft u voorkeur? 1 partner/maker die ervoor zorgt dat de u exact kunt 
leveren wat de klant verwacht of meerdere partners/makers die ongeveer 
kunnen leveren wat een klant verwacht? 
 
 Kunt u toelichten waarom?  
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 Contractuele governance: Tijd 
 Contractuele governance is de mate waarin de rollen, verplichtingen, 
verantwoordelijkheden, contingentie aanpassing en juridische straf zijn genoemd 
of goed gedetailleerd beschreven in formele overeenkomsten (Luo 2005, Abdi 
and Aulakh 2012). 
 
 Heeft u met al uw partners/ met u manufactor een (uitgebreid) contract(en) 
(gedefinieerde overeenkomst)?  
 
 Zo ja, is het contract speciaal ontworpen per partner/manufactor?  
 Zo ja, Hoe is het contract tot stand gekomen? Is dat door de opdrachtnemer 
opgesteld of is dat in samenspraak tussen opdrachtgever en opdrachtnemer 
gegaan? Kunt u dat proces beschrijven? 
 
 
 Voor partners met een contact, Stonden specificaties vast na het sluiten van het 
contract of zijn deze later nog gewijzigd? Indien er wijzigingen waren, kunt u hier 
voorbeelden van geven? 
 
 
 Voor partners met een contract, bevat het contract fundamentele elementen 
zoals levering deadlines, kwaliteitsnormen en het budgeten? 
 
 Zo ja, kunt u een aantal voorbeelden geven?  
 Voor partners met een contract, bevat het contract structuren en processen voor 
het afwikkelen van onvoorziene gebeurtenissen? 
 
 Zo ja, kunt u een aantal voorbeelden geven?  
 Voor partners met een contract, bevat het contract eenheden om de relaties te 
onderhouden zoals sancties, boeteclausules, stimulansen, beëindiging van de 
overeenkomst en omgang met geschillen? 
(Let op: doorvragen! Indien de respondent geen voorbeelden kan geven, 
kunnen enkele voorbeelden worden aandragen, zoals financiële sancties, 
contractbreuk, boetebeding) 
 
 Zo ja, kunt u een aantal voorbeelden geven?  
 Hebben er na het sluiten van het contract calamiteiten voor gedaan? Zo ja hoe 
zijn deze gerapporteerd en opgelost? 
 
 
 
 
  
63 
 
 Verbanden Contractual governance: Tijd 
 Fulfilment  
 Zorgen de contractuele afspraken die u heeft met de partner/manufactor ervoor 
dat u beter kunt voorzien in het leveren van fulfilment capability.  
 
 Zo ja: Kunt u voorbeelden aanhalen waar u een hogere kwaliteit heeft kunnen 
leveren door de contractuele afspraken. 
 
 Commitment  
 Zorgen de contractuele afspraken en bijbehorende investeringen die u heeft met 
de partner/manufactor tot meer noodzaak om de relatie te handhaven?  
 
 Wanneer Ja: Kunt u voorbeelden aanhalen waar u die noodzaak gevoeld heeft.  
 Zorgen contractuele afspraken en bijbehorende investeringen die u heeft met de 
partner/maker dat u graag de relatie handhaaft? 
 
 Wanneer Ja: Kunt u toelichten waarom?  
 Klanttevredenheid:  
 Zorgen de contractuele afspraken met betrekking tot fulfilment ervoor dat de 
klanttevredenheid stijgt. Kunt u dit toelichten? 
 
 Zorgen de contractuele afspraken met betrekking tot sancties en stimulansen etc. 
ervoor dat de eindklant meer tevreden is over de geleverde, services en of 
product door de partner. 
 
 Zo ja, kunt u een aantal voorbeelden aanhalen?  
 Zorgen de contractuele afspraken met betrekking tot onvoorzien 
omstandigheden ervoor dat de partner beter kan voorzien in de 
klanttevredenheid van de eindklant? Kunt u dit toelichten? 
 
 Zo ja, kunt u een aantal voorbeelden aanhalen?  
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 Relationele goverance Tijd: 
 Relationele governance benadrukken de rol van vertrouwen in het bereiken van 
wederzijds succes. Interorganisatie relaties tussen twee bedrijven worden 
ontwikkeld door activiteiten te koppelen en resource banden aan te halen 
zonder contracten. Relationele governance mechanismen sturen op basis van 
maatschappelijke processen zoals vertrouwen, flexibiliteit, solidariteit, 
informatie-uitwisseling, bescherming en zijn informeel en beschermen tegen 
gevaren door middel van uitwisseling en handhaving van de verplichtingen. 
 
 Vindt er uitwisseling van informatie plaats tussen u en de manufacturer/reseller? 
Kunt u dit toelichten? 
 
 Zo Ja, Kunt u voorbeelden geven van de uitwisseling van informatie (Let op: 
doorvragen! Respondenten de tijd geven om voorbeelden te bedenken. Probeer 
ook om verschillende voorbeelden te krijgen.) 
 
 Relationele normen kunnen een belangrijke basis vormen voor de samenwerking 
en communicatie tussen opdrachtgever en opdrachtnemer. In hoeverre is er 
naar uw mening sprake geweest van gedeelde  waarden en normen op het 
gebied van (i) flexibiliteit, (ii) solidariteit, (iii) informatie-uitwisseling tussen 
opdrachtgever en opdrachtnemer? 
 
 In hoeverre is sprake geweest van vertrouwen tussen opdrachtgever en 
opdrachtnemer? En heeft dat vertrouwen een rol gespeeld in de aansturing van 
de opdrachtnemer door de opdrachtgever? Kunt u daar voorbeelden van geven? 
 
 Vond u zaken als solidariteit en vertrouwen essentieel in de bijdrage tot een 
succesvol traject of waren de successen ook behaald als er puur op output 
gestuurd werd? 
 
 Aansturing door de opdrachtgever kan op basis van het contract, maar ook op 
basis van vertrouwen en gedeelde waarden en normen. Wat was de 
belangrijkste methode van aansturing binnen dit project? Kunt u dat toelichten? 
 
 Voelt u gemeenschappelijke verantwoordelijkheden tussen u en de 
manufactor/reseller? Kunt u dit toelichten 
 
 Zo Ja, Kunt u voorbeelden geven waaruit u dat afleidt? (Let op: doorvragen! 
Respondenten de tijd geven om voorbeelden te bedenken. Probeer ook om 
verschillende voorbeelden te krijgen.) 
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 Verbanden Governance mechanisme Tijd 
 Fulfilment  
 Zorgen de relationele governance die u heeft opgebouwd met de 
partner/manufactor ervoor dat u beter kunt voorzien in het leveren van 
fulfilment capability.  
 
 Zo ja: Kunt u voorbeelden aanhalen waar u een hogere kwaliteit heeft kunnen 
leveren door relationele eigenschappen? 
 
 Commitment:  
 Zorgen de tijd en investering die horen bij het ontwikkelen van de relationele 
governance die u heeft met partner/manufactor tot meer noodzaak om de relatie 
te handhaven? 
 
 Zo Ja: Kunt u voorbeelden aanhalen waar u die noodzaak gevoeld heeft.  
 Zorgen relationele governance en bijbehorende investeringen die u heeft met de 
partner/maker dat u graag de relatie handhaaft? 
 
 Wanneer Ja: Kunt u toelichten waarom?  
 Klanttevredenheid  
 Dragen relationele governance tussen u en de partner/manufactor bij aan het 
vertrouwen wat u heeft in de andere partij? 
 
 Zo ja: Kunt u toelichten waarom?  
 De Services ondersteuning die de manufactor biedt draagt die eraan bij dat de 
partner vergelijkbare services ondersteuning biedt? 
 
 Wanneer ja: Kunt u verklaren waarom?  
 Wanneer ja: Kunt u voorbeelden aanhalen waarbij u dit heeft meegemaakt?  
 Draagt de services ondersteuning die de partner biedt bij aan de 
klanttevredenheid van de eindklant? 
 
 Wanneer ja: Kunt u verklaren waarom?  
 Wanneer ja: Kunt u voorbeelden aanhalen waarbij u dit heeft meegemaakt?  
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Bijlage 3 Uitgebreide samenvatting Voor interviews 
Open Universiteit: Advantage studie in Management 
Datum: 25-05-2016 
Locatie: Bij de manufactor 
Voor Interview: Marketing verantwoordelijke partners 
Duur: 30 min 
Opgenomen: nee 
Toelichting: In het kader van het afstudeer onderzoek gesproken met de marketing 
verantwoordelijk van één van de manufactors die in aanmerking komt deel te nemen in het 
onderzoek. Zodoende geïntroduceerd of deze partij open stond voor het onderzoek en de 
casus besproken. 
 
1. Achtergrond huidige rol 
De contactpersoon is verantwoordelijk voor de marketing activiteiten die partner van de manufactor 
inzetten en waarbij de partners in aanmerking willen komen voor budget vanuit de manufactor. 
Zodoende leveren partner verschillende marketingplannen aan op basis waarvan de contactpersoon 
bepaald of er budget vanuit de manufactor beschikbaar wordt gesteld. Deze persoon houdt zich niet 
direct bezig met de organiseren dan wel het opzetten van marketing activiteiten met partner maar 
met het strategisch bepalen waar budgetten voor beschikbaar komen. Intern is de rol bedoeld om 
zoveel mogelijk waarde te halen uit de marketing activiteit in de zin van sales en dus partners 
ondersteunen bij het zoveel mogelijk producten verkopen aan eindklanten die de manufactor 
aanbiedt. 
2. Visie Manufactor 
De manufactor heeft in de ogen de contactpersonen jaren lang vanuit een ivoren toren ICT 
producten ontwikkeld/ door ontwikkeld en via partner verkocht aan de eindklanten. Hierbij werden 
universele producten ontwikkeld die praktische aan alle eindklanten verkocht konden worden 
zonder al te veel aanpassing per eindklant. Hierin ziet hij verandering komen, klanten hebben steeds 
meer keuze uit verschillende producten en hebben behoefte aan meer ondersteuning vanuit 
partners. De visie van de manufactor is om alle ICT technologie te omarmen en het voor 
partners mogelijk te maken deze technologie te koppelen aan de infrastructuur en 
bestaande technologie van de manufactor. Mocht een partner dus een unieke waarde 
propositie hebben die niet is ontwikkeld door de manufactor wordt er ingezet op het door 
ontwikkelen van deze technologie op de platformen van de manufacator.  
3. Partner relatie management systeem 
De manufactor werkt uitsluitend met partner bij het verkopen van de ICT producten. Alle deals die 
gesloten worden met eindklanten worden gesloten door partners. De manufactor heeft wel 
contacten met de eindklant en is sales gedreven. Zodoende hebben de verschillende sales 
specialisten en accountmanager wel direct contact met de eindklant, maar bij het closhen 
van de deal is altijd een partner betrokken. De manufactor deelt de klanten in drie 
verschillende groepen (globaal gezien). 1 de top 50 klanten. Die worden 1 op 1 ondersteund 
door een accountmanager en eventueel de services afdeling van Microsoft. Vaak zijn hier 
ook partners bij betrokken. Dan de 1500 groot zakelijk klanten die werken vanuit 
Nederland. Deze groep wordt ook ondersteund door account teams met daarin een 
accountmanager, een technisch specialist, een sales specialist, een licentie specialist (vaak 
een partner) en door implementatie partners. De overige klanten vallen binnen het MKB 
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segment en worden puur ondersteund door de verschillende partners. Hierbij is de 
manufactor niet direct betrokken.  
 
De manufactor werkt met duizenden partners die verschillende specialisatie kunnen 
hebben. De partners worden gemanaged door de manufactor onder ander door 
partnermanagers die de partners moeten ondersteunen bij het verkopen van de producten. 
De relatie kan op verschillende manier gemanaged worden afhankelijk van de grote van de 
partners ( 1 op 1 fysiek contact, telefonisch contact en via online kanalen) 
4. Strategische focus 
 
Daarnaast ligt de focus voor de contactpersoon en organisatie breed op het creëren van 
klantloyaliteit van eindklanten. Door meer te luisteren naar wat eindklant echt nodig hebben 
moeten salesdoelstelling worden gehaald. Daarnaast kijk de contactpersoon naar de mogelijkheden 
klantloyaliteit te vergroten doormiddel van marketingactiviteiten samen met partners. Tevens gaat 
de manufactor meer kijken naar hoe het marketing budget door een partner wordt ingezet om hier 
meer waarde uit te kunnen halen. Ook zal er gekeken worden hoe verschillende ICT leveranciers/ 
app ontwikkelaars die een unieke waarde propositie in de markt hebben gekoppeld kunnen worden 
aan de manufactor. Bijvoorbeeld door de systemen te laten functioneren op de infrastructuur van 
de manufactor.  
5. Fulfilment 
De contactpersoon geeft weer dat de manufactor zeker focust op het leveren van fulfilment aan de 
eindklanten. Op basis van verschillende onderzoeken wordt gekeken hoe samen met de partner de 
meeste toegevoegde waarde kan worden gecreëerd voor de eindklant. Echter is de contactpersoon 
zelf niet direct betrokken bij het leveren van fulfilment voor eind klanten samen met partners.  
6. Onderzoekopzet 
De contactpersoon geeft weer dat zijn organisatie zeker openstaand voor onderzoek. Het directe 
belang ziet hij niet maar hij verwacht wel dat de juiste personen zullen meewerken. Zodoende 
brengt de contactpersoon de onderzoeker in contact met collega’s die meer focus hebben op het 
leveren van fulfiment aan de eindklant doormiddel van partners. Verder zou het interessant zijn 
twee manufactors te pakken die vergelijkbaar zijn met elkaar. Binnen de ICT zijn vele verschillende 
productgroepen en die zijn niet echt met elkaar te vergelijk. Zou zouden bijvoorbeeld twee cloud 
manufactors naast elkaar gezet kunnen worden. De organisatie waar de onderzoeker nu mee spreek 
heeft alles op het gebied van ICT wel in huis daarom lijkt het de contactpersoon zeer voornaam om 
een juiste casus op te zetten.  
7. Mogelijke onderzoekgroepen 
De contactpersoon denkt graag mee welke onderzoeksgroepen interessant kunnen zijn. Zodoende 
worden een aantal optie voornamelijk op product niveau besproken. Daarbij worden ook een aantal 
consumenten scenario’s aangehaald die niet direct in aanmerking komen voor dit onderzoek. De 
meest vergelijkbare groepen zullen liggen op infrastructurele producten en of verschillende cloud 
applicaties en programma’s. Gezien de achtergrond van de contactpersoon brengt deze de 
onderzoeker in contact met zijn manager die meer geschikt is om te ondervragen voor het 
onderzoek en ook kan bepalen wie er in aanmerking zouden kunnen komen. 
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Open Universiteit: Advantage studie in Management 
Datum: 30-05-2016 
Locatie: Bij de manufactor 
Voor Interview: Business Development verantwoordelijk voor partners. 
Duur: 30 min 
Opgenomen: nee 
Toelichting: Naar aanleiding van het eerste gesprek met de marketing verantwoordelijke 
heeft dit gesprek plaatsgevonden. Doel van het gesprek is meer informatie achterhalen 
betreffende de inzet van het partnerkanaal, strategie voor de toekomst en het in contact 
komen met de juiste personen voor de interviews. 
 
1. Achtergrond huidige rol 
De contactpersoon is verantwoordelijk voor het business development van partners en het 
partnerknaal.  De contactpersoon scout en traint partners en helpt bij het bouwen aan de juiste 
skills en ervaring die nodig zijn om de eindklant succesvol te bedienen met de technologie van de 
manufactor. Dit kan door nieuwe technologische business partners of de introductie van nieuwe 
technologie bij bestaande partners. “Met als einddoel dat de klant super tevreden is”.  
 
De contactpersoon is zodoende verantwoordelijk voor de nieuwe partners maar ook bestaande 
partners. Echter ligt de focus op het scouten en uitbouwen van de nieuwe partners en houden twee 
andere teamleden zich bezig met de bestaande partners die gemanaged worden vanuit de 
manufactor. Deze teamleden houden zich bezig met een zo groot mogelijk toegevoegde waarde 
bieden voor de eindklant en schakelen hiervoor één op één met de bestaande partners. Deze 
collega’s kom en het meest in aanmerking voor het onderzoek.  
2. Visie Manufactor 
De manufactor focust zich voor de komende jaren voornamelijk op het co-cellen met de partners. 
Dit om gezamenlijk meerwaarde toe te voegen voor de eindklant. In het verleden lag de focus 
voornamelijk op het managen van de partners, dit geld overigens voor vele manufactors in de ICT. 
Dit hield in dat een partner gerecruit worden, ondersteund bij de eerste deals door middel van 
training en daarna de pipeline en de deals op wekelijkse basis doornemen. Dit is meer controle van 
waar de partners mee bezig zijn om een goed beeld te krijgen van de pipeline en de te verwachten 
deals. Echter zitten de meeste partners daar niet direct op te wachten. Tevens blijkt dat ICT 
systemen een beter inschatting kunnen maken van de deals dat dan een persoon dit kan. De BI 
technologie geeft een beter inzicht, dus wat is dan de toegevoegde waarde van het in kaart brengen 
van de pipeline. De focus gaat nu meer naar hoe kan de partner ondersteund worden om de 
eindklant zo goed mogelijk te bedienen. Elke partner vraagt daarin een ander aanpak. Zodoende 
wordt de buying journey in kaart gebracht en gekeken welke ondersteuning gewenst is bij welke  
fase in de buying journey. Nieuwe partner kunnen bijvoorbeeld ondersteuning gebruiken bij het 
closen van de eerste deals maar partners die producten al meerder jaren gebruiken hebben meer 
aan technische ondersteuning. Zo wordt geprobeerd samen toe te werken naar het verkopen van de 
producten.   
3. Partner relatie management systeem 
De partner krijgen ondersteuning op vele verschillende wijze. Dit kan zijn via online informatie en 
trainingen tot ondersteuning bij de verkoop en technische issue bij de eindklant op moment van de 
implementatie. Partners worden ingedeeld op product specialisatie en beoordeeld op basis van de 
verkoop van deze producten. Zodoende worden partner ingedeeld in: Gold, Silver en Brons en 
hebben ze op basis van die criteria verschillende voorrechten ten opzicht van ander partners. 
69 
 
Bijvoorbeeld marketing en sales ondersteuning van uit de manufactor kan één van de voordelen 
zijn.  
4. Strategische focus 
Dit ook met het oog op toekomstige ontwikkelingen binnen de sector zal de strategische focus van 
de partner verantwoordelijke veranderen. De Business development verantwoordelijk initieert dat 
verwacht wordt dat er steeds meer niet ICT partner bij zullen komen die ICT technologie van de 
manufactor gebruiken om een unieke waarde te kunnen leveren aan de eindklanten. Een voorbeeld 
hiervan is een leverancier van betonvloeren. Deze leverancier wil slimme vloer gaan introduceren 
waarmee zijn klant (bijvoorbeeld supermarkten) kunnen zien hoe looppad van de klant eruit ziet op 
basis waarvan zijn klanten dan weer effectiever verkooproutes kunnen uitzetten. Om een “slimme 
vloer” te verkopen heeft deze specialist technologie nodig en deze kan de manufactor in kwestie 
leveren. Echter zal de eindklant niet door hebben dat de technologie van de manufactor in de vloer 
zit en dit zal de eindklant ook minder uitmaken. Waar binnen het traditionele kanaal nog 
voornamelijk producten van de manufactor worden gekocht bij een partner die gespecialiseerd is in 
deze producten voor een bepaalde sector. Hierbij is  het dus voornaam om te kijken hoe de partner 
gecommiteerd kan worden aan de manufactor en is de afhankelijk kleiner. Tevens heeft de 
manufactor minder invloed op de klanttevredenheid van de eindklant en meer afhankelijk van de 
expertise die de partner heeft.  
5. Fulfilment 
“Met als einddoel dat de klant super tevreden is”. De manufactor focust zeker op het leveren van 
fulfilment aan de eindklant. Echter geld dat de twee personen die zich daar mee bezighouden vooral 
kijken naar het co-cellen met partners. Zodoende gaan ze vaak mee naar eindklanten om de 
producten uiteindelijke te verkopen. Hierbij worden technisch specialisten aangehaald wanneer 
gewenst voor de eindklant. Tevens kunnen implementatie partner worden aangehaald met de 
nodige ervaring in de sector om zo te kunnen voorzien in de verwachting van de klant. Dit mede ook 
om de systemen live te krijgen op het moment dat de eindklant vraag. Echter wanneer dit niet direct 
invloed heeft op het commitment van de partner en de klanttevredenheid van de eindklant is het de 
vraag of de budgetten die hiervoor worden ingezet door de manufactor relevant worden ingezet. 
Wellicht kan dit geld  beter besteed worden aan ander ondersteuning om meer commitment te 
creëren.  Dit zou een mooi case zijn om de collega’s erbij te betrekken, aldus de verantwoordelijke 
voor het business development.  
6. Mogelijke onderzoekgroepen 
De contactpersoon geeft weer dat de onderzoekgroep voornamelijk partners moeten zijn die al 
langere tijd partner zijn binnen het bestaande kanaal. Nieuwe partner zoals aangehaald in het 
strategische voorbeeld hebben toch een heel ander commitment als het bestaande kanaal. Hierbij 
zouden de partner die infrastructurele ondersteuning bieden het meest in aanmerking komen. Deze 
partner worden veel ondersteunt door de manufactor en de partnermanager in het co-cellen. 
Mocht nu blijken dat die resourches beter anders ingezet kunnen worden dan heeft het onderzoek 
ook toegevoegde waarde voor de manufactor. De contactpersoon gaat polsen bij de twee collega’s 
of ze ervoor openstaan en welke partners allemaal aansluiten. Tevens is het mogelijk een 
introductie te doen bij een andere manufactor die zich ook bezig houdt met infrastructurele 
oplossingen en waar de contactpersoon in het verleden meerder jaren gewerkt heeft. 
 
 
